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resumo 
 
 
Com a publicação da norma ISO 9001:2015, as organizações veem-se 
obrigadas, para conseguirem manter a sua certificação segundo a ISO 9001, a 
fazer a transição do seu Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) para a nova 
versão do referencial normativo. Este projeto surge da necessidade da 
empresa Valinox – Indústrias Metalomecânicas S.A. continuar o seu trajeto 
pela garantia da qualidade e da competitividade dos seus produtos. No sentido 
de continuar esse trabalho, é necessário realizar a transição do seu SGQ para 
o novo referencial normativo. Este trabalho tem como principal objetivo o 
acompanhamento da organização nesse processo. Sendo que inicialmente foi 
necessário a realização do levantamento da norma ISO 9001:2015 e dos seus 
requisitos, assim como das alterações sofridas comparativamente com o 
antigo referencial. Ao longo deste projeto identificam-se as alterações 
necessárias e as executadas pela organização para alcançar a 
compatibilização do seu SGQ para com o novo referencial. 
Este projeto conclui-se com sucesso, pela obtenção da certificação pela ISO 
9001:2015 da organização.  
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abstract 
 
With the publication of ISO 9001:2015 standard, organizations are obligated, in 
order to maintain their ISO 9001 certification, to make the transition of their 
Quality Management System (QMS) to the new version of the normative 
framework. This project arises from the need of the company Valinox - 
Indústrias Metalomecânicas S.A. to continue its journey to guarantee the 
quality and competitiveness of its products. In order to continue this work, it is 
necessary to make the transition of their QMS to the new normative reference. 
This project has as the main objective the monitoring of the organization in this 
process. Being that it was initially necessary to carry out the survey of ISO 
9001: 2015 and its requirements, as well as the changes suffered compared to 
the old referential. Throughout this Project are identified the necessary changes 
and those implemented by the organization to achieve the compatibility of its 
QMS with the new referential. 
This project is successfully concluded by obtaining ISO 9001: 2015 certification 
from the organization. 
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1. Introdução 
Este projeto encontra-se inserido num contexto de estágio curricular do Mestrado Integrado em 
Engenharia e Gestão Industrial da Universidade de Aveiro. O estágio decorreu no departamento 
de qualidade da empresa Valinox - Indústrias Metalomecânicas, S.A., tendo tido início no dia 7 de 
Outubro de 2017 e finalizado no dia 7 de Julho de 2018. O projeto proposto consiste no 
acompanhamento da organização no processo de transição do seu Sistema de Gestão da 
Qualidade (SGQ), da norma ISO 9001:2008 para a norma ISO 9001:2015. 
 Definição do Problema 
A norma ISO 9001 foi publicada pela primeira vez em 1987, entrando em processo de revisão 
cinco anos após cada publicação. Registam-se 4 revisões até à data, tendo a última atualização 
sido publicada em Setembro de 2015. As organizações veem-se obrigadas, para conseguirem 
manter a certificação, a fazerem a transição do seu SGQ para a nova versão do referencial 
normativo. O período de transição após a publicação de cada norma dura 3 anos, as organizações 
tinham até Setembro de 2018 para realizar a transição. A partir dessa data a certificação segundo 
a norma ISO 9001:2008 deixava de ter valor e as empresas perdiam a certificação.  
A empresa em análise entende que o desenvolvimento da sua atividade só será cumprido se 
funcionar de uma forma estruturada e rigorosa, em que o conceito de qualidade se aplique a 
todos os sectores num processo de melhoria contínua. Neste contexto, a organização adotou a 
norma ISO 9001:2008 para o seu SGQ, pela qual é certificada, de forma a garantir a qualidade e a 
competitividade dos seus produtos, assumindo em permanência as suas responsabilidades. No 
sentido de continuar esse trabalho a empresa entendeu fazer a transição do seu SGQ para a 
norma ISO 9001:2015. Contudo, deseja aproveitar o processo de revisão do seu sistema, não só 
para dar cumprimento ao novo referencial, mas para rever e simplificar todo o seu Sistema de 
Gestão e os processos internos. Uma vez que ao nível do Sistema de Gestão estão incluídos todos 
os processos da empresa, a revisão do Sistema será um momento de análise e de revisão das 
diferentes metodologias existentes em cada um destes processos, tendo sempre como objetivo a 
sua simplificação e otimização e consequentemente a melhoria da performance e 
competitividade da empresa. Outro dos seus objetivos passará pela inclusão no seu âmbito de 
certificação do Departamento de Automação e Controlo Industrial, que até à data ainda não foi 
incluído.  
 Apresentação da Organização 
A empresa objeto de estudo corresponde à Valinox - Indústrias Metalomecânicas S.A. Foi fundada 
em 1981 em Macieira de Cambra por técnicos qualificados e experientes na área do projeto, 
construção e montagem de equipamentos inoxidáveis para as Indústrias Química, Alimentar e de 
Bebidas. 
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Devido ao crescimento que conseguiu alcançar mudou-se em 1994 para as suas atuais 
instalações, que podem ser observadas na Figura 1, na Zona Industrial da Farrapa, no concelho de 
Arouca, distrito de Aveiro.  
 
Figura 1 - Fabrica Valinox - Indústrias Metalomecânicas S.A. [Fonte: Valinox- Indústrias Metalomecânicas, S.A.] 
Com largo historial de exportação, a Valinox decidiu em 2012 avançar para novos mercados, abriu 
a Valinox.FR e a Valinox.MZ, estando hoje presente em Portugal e em Moçambique (Matola). 
Trata-se de uma empresa que trabalha por projeto, em que cada projeto é elaborado de forma 
personalizada de acordo com as necessidades do cliente. Ao longo dos anos foi estendendo o seu 
âmbito de aplicação dividindo hoje a sua atividade entre três divisões, nomeadamente nas 
Divisões de Metalomecânica, de Instalações Técnicas Especiais e de Automação e Controlo 
Industrial: 
• A Divisão de Metalomecânica iniciou a sua atividade em 1981 no projeto, fabrico e 
montagem de equipamentos e instalações destinadas a Armazenamento, Movimentação e 
Processamento de produtos líquidos, pós e granulados.  
• A Divisão de Instalações Técnicas Especiais iniciou a sua atividade em 1986 no projeto, 
construção e montagem de instalações completas de AVAC/Climatização, sistemas solares 
térmicos, salas limpas, sistemas de recuperação de energia/eficiência energética, redes de 
tubagem para fluidos e gases, sistemas de extinção de incêndios e gestão técnica 
centralizada. 
• A Divisão de Automação e Controlo Industrial iniciou a sua atividade em 2000 no projeto, 
construção e montagem de soluções de controlo e automação, englobando a execução de 
quadros elétricos e desenvolvimento de software para autómatos programáveis 
Nas Figura 2, Figura 3, Figura 4 apresentam-se alguns exemplos dos equipamentos produzidos 
pela organização nas suas 3 divisões. 
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Figura 3 – Exemplo de Instalações de despoeiramento 
para fábrica de produção de tintas [Fonte: Valinox- 
Indústrias Metalomecânicas, S.A.] 
 
Figura 4 – Exemplo Sistema de Controlo automático de 
receção, recirculação e envio de matérias primas para 
misturador [Fonte: Valinox- Indústrias Metalomecânicas, 
S.A.] 
A sua atividade principal é, todavia, a representada pelo CAE 25290 - Fabricação de outros 
reservatórios e recipientes metálicos. A Figura 5 apresenta a representatividade das divisões em 
função do volume de vendas, relativamente ao ano de 2017. Como se pode observar a Divisão de 
Metalomecânica é a mais representativa. 
Figura 2 – Exemplo de Silo produzidos na Organização e alguns silos após a instalação [Fonte: Valinox- Indústrias 
Metalomecânicas, S.A.] 
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Figura 5 - Representatividade das divisões em função do volume de vendas [Fonte: 
Valinox- Indústrias Metalomecânicas, S.A.] 
As atividades desenvolvidas pela Valinox são extremamente reguladas e detêm consideráveis 
exigências técnicas e de qualidade. A exigência de cumprimento dos requisitos legais é muito 
significativa, ao nível da conceção e fabrico de equipamentos sob pressão e de equipamentos 
destinados aos setores alimentar, químico e farmacêutico. Para além dos requisitos legais 
aplicáveis, são também de salientar os requisitos normativos, nomeadamente as normas relativas 
aos requisitos para avaliação da conformidade dos componentes estruturais (marcação CE), bem 
como a máquinas e segurança de equipamentos. Existem também requisitos para os 
profissionais/técnicos que executam trabalhos especializados, nomeadamente, especificidades 
dos soldadores e na área da climatização a qualificação dos técnicos que manuseiam e fazem 
intervenção em equipamentos que contêm gases fluorados. 
Atualmente os seus clientes estão situados em Portugal e na Europa Ocidental. Em Portugal 
correspondem às Pequenas Médias Empresas (PME), enquanto no estrangeiro dizem respeito 
maioritariamente às grandes empresas de projeto. Na Figura 6 apresenta-se a repartição das 
vendas entre o mercado interno e o mercado externo para o ano de 2017. 
63%
29%
8%
Metalomecânica
Climatização
Eletricidade
2017
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Figura 6 - Repartição das vendas por mercado relativamente ao ano de 2017 [Fonte: 
Valinox- Indústrias Metalomecânicas, S.A.]  
A Valinox tem nos últimos tempos trabalhado maioritariamente no mercado da indústria 
Química, Plásticos e Alimentar e procura no futuro avançar para o mercado petrolífero e reforçar 
as competências no mercado químico.  
80.06%
19.94%
Mercado Interno
Mercado Externo
2017 
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1.2.1 Organização Interna da Valinox 
 
Figura 7 - Organograma geral da Valinox [Fonte: Valinox- Indústrias Metalomecânicas, S.A.] 
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A Valinox encontra-se dividida em departamentos, sendo que cada um desses departamentos 
possui um responsável. Por sua vez os departamentos podem-se dividir noutros departamentos 
ou em funções, que também possuem os seus próprios responsáveis. Por último, as funções 
podem ainda subdividir-se noutras funções, com os seus próprios responsáveis. Na Figura 7 é 
apresentado o organograma geral da organização. A empresa decompõe-se nos Departamentos 
Administrativo e Financeiro (DAFI), da Qualidade, Ambiente e Segurança (DQUA) e no 
Departamento de Gestão Estratégica e Operacional (GEOP), este por sua vez, fraciona-se nos 
Departamentos de Produção (DPRO), Técnico Comercial Metalomecânica (DTCM), Técnico 
Comercial Climatização (DTCC) e Técnico Comercial Eletricidade (DTCE). 
A organização conta com 85 trabalhadores, a maioria do sexo masculino, cerca de 93%. Trata-se 
de uma equipa ainda jovem, tendo uma grande maioria idades até aos 44 anos, contudo, cerca de 
59% dos colaboradores já se encontram há mais de 6 anos na empresa.  
1.2.2 O caminho da Valinox pela qualidade 
A Valinox predica que a sua atividade só poderá ser desenvolvida se operar de uma forma 
estruturada e rigorosa, onde o conceito de qualidade se aplique a todos os setores num processo 
de melhoria contínua. Dessa forma e no que diz respeito ao SGQ, a Valinox começou o seu 
percurso em 1998 com a obtenção da Certificação do seu SGQ pela norma NP EN ISO 9002. 
Posteriormente, com a atualização e a integração das normas de certificação ISO 9001, a ISO 9002 
e a ISO 9003, editadas em 1994, na norma ISO 9001:2000, a empresa renovou em 2003 a sua 
certificação para a NP EN ISO 9001:2000. Com objetivo de melhorar o desempenho dos seus 
colaboradores e assim contribuir para alcançar objetivos e interesse da organização, em janeiro 
de 2008, a organização implementou o Sistema de Avaliação de desempenho dos colaboradores, 
no entanto, este método não resultou conforme o previsto, sendo que foi suspenso. Ainda no seu 
percurso pelo alcance da qualidade, em Agosto de 2009, o SGQ foi novamente atualizado para a 
NP EN ISO 9001:2008. No Anexo 1 é possível consultar esse certificado. Para desburocratizar, 
monitorizar e gerir as suas atividades, em 2012 a Valinox inicia o desenvolvimento do seu próprio 
Sistema de Gestão de Processos (SGP), desenvolveu sistemas de acompanhamento comercial e de 
gestão da produção. Na Figura 8 pode-se observar a evolução da certificação do SGQ da 
organização ao longo dos anos, assim como a data de início do processo de transição e a data 
prevista para a auditoria. É ainda relevante referir que apesar de seguir quase os mesmos 
métodos dos restantes departamentos, até à data ainda não foi possível incluir no âmbito da 
certificação o Departamento de Automação e Controlo Industrial. 
Introdução 
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Figura 8 - Evolução do processo de certificação ISO 9001 na Organização [Fonte: Elaboração própria] 
 Objetivos 
O principal objetivo deste projeto é acompanhar a organização na transição do seu SGQ da norma 
ISO 9001:2008 para a norma ISO 9001:2015.  
Para alcançar o objetivo previamente definido será necessário cumprir com alguns objetivos 
intermédios. Será necessário analisar e comparar a norma ISO 9001:2015 com a ISO 9001:2008, 
de forma a se conseguir identificar as alterações advindas da transição da norma. Assim como, 
avaliar a conformidade do SGQ da organização para com os requisitos do novo referencial, para 
se conseguir identificar os requisitos da norma que a organização não esta a cumprir e as 
alterações que necessitam ser realizadas. Posteriormente, o projeto deverá passar por auxiliar a 
organização na realização das alterações ao seu sistema, aferindo acerca das alterações 
executadas e sugerindo algumas melhorias.  
 Metodologia da Investigação 
Numa primeira fase realizou-se uma pesquisa bibliográfica acerca da temática, com o propósito 
de esclarecer quaisquer questões relativas aos temas abordados. A pesquisa abrangeu o conceito 
da qualidade e da gestão da qualidade, assim como a importância da implementação de um SGQ 
para as organizações. Estudou-se a ISO e as normas pertencentes à família ISO 9000, tendo-se 
incidido com mais detalhe sob a norma ISO 9001:2015, identificaram-se os seus requisitos e as 
alterações sofridas comparativamente com o antigo referencial. Desenvolveu-se uma análise ao 
SGQ implementado na organização, de acordo com a norma ISO 9001:2008, identificando-se 
posteriormente as alterações necessárias e as executadas para conseguir alcançar a 
compatibilização com o novo referencial.  
A metodologia de investigação seguida ao longo da elaboração deste trabalho incidiu no “caso de 
estudo”. De acordo com Gerardo & Tanoira (2017), o caso de estudo é um método de pesquisa no 
Certificação
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qual a técnica de análise consiste em combinar eventos empiricamente observados com eventos 
previstos teoricamente. Este método: 
• Concentra-se em um fenômeno contemporâneo dentro de seu contexto na vida real; 
• É apropriado para estudar fenômenos sociais complexos, especialmente quando os 
limites não são claramente evidentes; 
• Inclui muitas variáveis de interesse, múltiplas fontes de evidência e proposições teóricas; 
• Pode ser de tipo exploratório, explicativo ou descritivo; 
• Os projetos podem ser simples ou incluir vários casos 
• Pode usar métodos qualitativos, quantitativos ou ambos. 
O objetivo do caso de estudo é produzir uma compreensão profunda acerca de um “caso”, 
resultando expectavelmente, num novo aprendizado sobre o comportamento do mundo real e o 
seu significado (Yin, 2011). De acordo com Gerring (2006), por vezes o conhecimento aprofundo 
de um exemplo individual é mais útil do que o conhecimento efémero sobre um grande número 
de exemplos. Entendemos melhor o todo, concentrando-nos numa parte essencial. 
 Organização do Relatório 
O presente relatório encontra-se dividido em 4 capítulos principais. No primeiro capítulo define-
se o problema, apresenta-se a organização objeto de estudo, assim como os objetivos a alcançar 
com o projeto e a metodologia de investigação utilizada. 
No segundo capítulo apresentam-se os conceitos necessários para a elaboração do projeto. Inicia-
se pela apresentação do conceito de qualidade e da gestão da qualidade, assim como a sua 
evolução ao longo do tempo. Abordam-se também os SGQ, os benefícios que as organizações 
podem obter com a sua aplicação e as dificuldades sentidas durante esse processo. Apresenta-se 
também a ISO e explica-se o processo de certificação, assim como a família de normas ISO 9000 e 
a ISO 9001. Analisa-se de forma mais detalhada a norma ISO 9001:2015 e as alterações sofridas 
com a sua revisão. Em última estância, apresentam-se as dificuldades sentidas por alguns autores 
durante o processo de transição. 
No capítulo 3 apresenta-se o SGQ da organização antes da revisão e é avaliada a sua 
conformidade com o novo referencial. Descreve-se a participação da organização no programa de 
consultoria e detalham-se as ações implementadas para que o seu SGQ alcance a conformidade. 
Aborda-se ainda o processo de auditoria até à obtenção da certificação.  
No capítulo 4 estão dispostas as conclusões relativas à elaboração do projeto. 
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2. Revisão Bibliográfica  
Com o presente capítulo pretende-se a compreensão dos conceitos necessários para a elaboração 
do projeto. Inicia-se pela apresentação do conceito de qualidade e da gestão da qualidade, assim 
como a sua evolução ao longo do tempo. Abordam-se também os SGQ, os benefícios que as 
organizações podem obter com a sua aplicação e as dificuldades sentidas durante esse processo. 
Apresenta-se a ISO e explica-se o processo de certificação, assim como a família de normas ISO 
9000 e a ISO 9001. Analisa-se de forma mais detalhada a norma ISO 9001:2015, identificando-se 
as alterações oriundas da revisão da norma ISO 9001:2008. Em última estância, apresentam-se as 
dificuldades sentidas por alguns autores durante o processo de transição. 
 Conceito da qualidade, a gestão da qualidade 
A procura pela qualidade não é um tema recente, remonta ao início da civilização, sempre se 
encontraram problemas de qualidade, no entanto as técnicas utilizadas para lidar com eles 
diferem de era em era (Maguad, 2006). Castka, Prajogo, Sohal, & Yeung (2015) afirmam que cada 
vez mais é necessário a realização de auditorias, é necessária uma maior monitorização. Esta 
necessidade deriva do surgimento constante de nova regulamentação, da pressão das ONG e da 
comunidade sobre as empresas e da alteração dos requisitos dos clientes. Hoje em dia os 
consumidores têm facilidade em procurar e comparar produtos e serviços de todo o mundo e 
quando insatisfeitos, conseguem facilmente alertar outros consumidores acerca dos problemas 
de qualidade dos mesmos (Cronemyr, Bäckström, & Rönnbäck, 2017). Pelo que um número 
crescente de organizações estão a implementar SGQ, com o objetivo de garantir que seus 
produtos ou serviços cumprem consistentemente com os critérios de qualidade definidos e que 
são procuradas oportunidades de melhoria (Barata & Cunha, 2017).  
Primeiramente, antes que uma empresa possa implementar um SGQ, deve assegurar que todas as 
pessoas envolvidas nesse processo compreendem o significado do termo qualidade (Seawright & 
Young, 1996). No entanto, não existe uma definição universal de qualidade (Kara, Lonial, Tarim, & 
Zaim, 2005), o termo é utilizado em vários contextos pelo que tem sido difícil obter concordância 
acerca da sua definição (Anttila & Jussila, 2017). As definições variam entre os setores de 
transformação e serviços, entre acadêmicos e profissionais e entre as indústrias (Wicks & 
Roethlein, 2009). Por outro lado, o objeto do conceito de qualidade também se tem alterado ao 
longo do tempo, de qualquer produto de caráter tangível, para quase tudo que é fornecido ao 
cliente, tanto tangível quanto intangível (Dahlgaard, 1999). A próxima tabela ilustra várias 
definições de qualidade: 
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Tabela 1 - Definições da Qualidade (adaptado de Montgomery, 2009; Reeves & Bednar, 1994) 
Abbott e Feigenbaum Valor 
Gilmore e Levitt Conformidade com as especificações 
Crosbi Conformidade com os requisitos  
Juran Aptidão para uso 
Taguchi Forma de evitar perdas 
Gronroos e Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry, Forma de atender e/ou exceder as expectativas dos clientes 
Douglas Montgomery A qualidade é inversamente proporcional à variabilidade. 
 
Na NP EN ISO 9000:2015, qualidade é definida como o “Grau de satisfação de requisitos dado por 
um conjunto de características intrínsecas de um objeto” (p.24).  
Reeves & Bednar (1994) chegaram à conclusão que não existe uma definição global de qualidade, 
que diferentes definições são apropriadas em diferentes circunstâncias. 
2.1.1 Evolução do Conceito de Qualidade e da Gestão da Qualidade 
De acordo com Eriksson et al. (2016), a gestão da qualidade também tem sido apresentada e 
definida de várias formas, no entanto, existe sempre um princípio em comum, a melhoria de 
processos e serviços de uma forma sistemática e contínua, baseada numa tomada de decisão 
fundamentada em fatos e instigando sempre uma cultura de qualidade. As empresas recorrem à 
gestão da qualidade de forma a cumprirem com os requisitos implícitos ou explícitos e as 
necessidades dos seus clientes, usuários e partes interessadas. Na sua forma original, a qualidade 
era reativa e orientada para a inspeção, mas as atividades relacionadas à qualidade nas 
organizações passaram a ser vistas como mais estratégicas (Yong & Wilkinson, 2002). 
De seguida é realizada a apresentação da evolução gestão da qualidade ao longo dos tempos: 
Nos primórdios da civilização os produtos eram concebidos apenas para consumo próprio e de 
forma artesanal, pelo que era fácil definir qualidade, já que a mesma pessoa era fornecedor, 
produtor e cliente do seu próprio trabalho (Maguad, 2006).  
Posteriormente a sociedade evoluiu, levando à divisão e especialização nos trabalhos realizados e 
ao comércio dos produtos. Da mesma forma, também se deu outro passo na definição de 
qualidade, passaram a ser os utilizadores a decretar o que era um produto de qualidade. Os 
produtores e os consumidores encontravam-se para a realização da troca dos produtos, estando 
ambos envolvidos no processo de inspeção (Maguad, 2006).  
Com a expansão do comércio local tornou-se difícil para que o produtor e o cliente se 
encontrassem, entre eles surgiram uma série de fornecedores, processadores e profissionais de 
marketing. Novas formas para garantir a qualidade tiveram que ser criadas, surgiram as 
especificações de qualidade, as garantias de qualidade, as inspeções e as auditorias para 
Revisão Bibliográfica 
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assegurar o cumprimento das especificações. Até à Revolução Industrial a produção continuou a 
ser uma atividade artesanal altamente qualificada, em que a qualidade era assegurada pela 
habilidade dos artesãos e dos seus aprendizes, que treinavam sob alta exigência durante longos 
períodos de tempo (Maguad, 2006; Yong & Wilkinson, 2002).  
A Revolução Industrial, o movimento que deu origem ao sistema fabril, criou raízes na Europa em 
meados da década de 1700. Este movimento inaugurou uma nova era, que conduziu ao 
desaparecimento gradual do sistema artesanal. O sistema fabril melhorou a produção e a 
distribuição de uma forma que o sistema de artesanal nunca conseguiu, possibilitou a produção e 
distribuição em massa e a baixo custo, o que tornou os produtos produzidos acessíveis e 
disponíveis para consumo pelas massas. As fábricas foram confrontadas com a necessidade de 
empregar um maior número de pessoas para lidar com a procura, no entanto ao contrário do 
sistema artesanal, com este tipo de sistema os trabalhadores deixaram de participar em todas as 
fases de fabrico dos produtos, deixaram de ter conhecimento de todo o processo e da qualidade 
do produto. A responsabilidade pela qualidade foi assumida pelos encarregados responsáveis por 
esses grupos de trabalhadores. Este sistema levou a mudanças significativas na maneira como a 
qualidade viria a ser definida e aceite, no entanto, não foi até ao século 20 que novas técnicas de 
controlo estatístico de qualidade se tornaram mais prominentes e que os especialistas em 
qualidade começaram a elaborar definições formais do conceito de qualidade (Maguad, 2006; 
Weckenmann et al., 2015; Yong & Wilkinson, 2002).  
Na Figura seguinte pode-se observar os vários paradigmas da qualidade, assim como como a sua 
evolução. 
 
O primeiro paradigma da Qualidade, a Inspeção da Qualidade, surgiu em 1910. As atividades de 
inspeção da qualidade focavam-se em impedir que produtos defeituosos chegassem aos clientes. 
Eram recolhidas amostras da matéria-prima e dos produtos em processo de fabrico, com os 
resultados da amostragem a determinar o estado do lote, os produtos acabados por outro lado, 
eram geralmente inspecionados em detalhe e os resíduos filtrados, de forma a evitar queixas e 
Inpeção da 
Qualidade
1900
Controlo da 
Qualidade
Garantia da 
Qualidade
Gestão da 
Qualidade Total
2000
Qualidade 
do Produto 
Qualidade do Processo 
Qualidade  
do Sistema 
Figura 9 - Evolução do Conceito de Qualidade ao longo dos anos [adaptado de (Dahlgaard-Park et al., 2018; 
Weckenmann et al., 2015)] 
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reclamações recorrente por parte dos clientes. Foram formados departamentos dedicados à 
inspeção dos produtos produzidos, para se conseguir garantir qualidade uniforme nos produtos 
destinados aos consumidores. Tudo isso e a aquisição de instrumentos de medição altamente 
especializados, conferiram à inspeção industrial maior reconhecimento no processo de produção 
(Dahlgaard-Park et al., 2018; Weckenmann et al., 2015; Yong & Wilkinson, 2002).  
Posteriormente devido à necessidade de se conseguir conciliar um número crescente de 
requisito, com o tempo de entrega, os custos de produção e a qualidade esperada, resultou a 
primeira grande mudança de paradigma da qualidade. Os processos de fabrico passaram a serem 
tidos em consideração para o controlo da produção, com o objetivo de se conseguir reduzir as 
elevadas perdas e os resíduos resultantes do conceito de inspeção até agora estabelecido 
(Weckenmann et al., 2015).  
Em 1924, introduziu-se o conceito de controlo estatístico da qualidade, para controlar a 
variabilidade que causava defeitos nos produtos acabados. O objetivo passava por distinguir a 
variação aceitável das flutuações que sugeriam problemas, transferindo a ênfase da correção 
dispendiosa de problemas para a prevenção dos problemas e a melhoria dos processos. Ao 
mesmo tempo, desenvolveu-se a prática de amostragem como um substituto para inspeção a 
100%, a alternativa passou por se verificar um número limitado de itens em um lote e em seguida 
deliberar se o lote inteiro é aceitável. A intensificação das atividades de controlo de qualidade, 
levou à formação dos Departamentos de Controlo da Qualidade, constituídos pelos especialistas 
de qualidade também agora classificados como engenheiros de controlo de qualidade, 
responsáveis por exercer as atividades de inspeção e controlo da qualidade. O objetivo evoluiu de 
apenas se inspecionar a qualidade e reagir, para Controlar a Qualidade (Dahlgaard-Park et al., 
2018; Maguad, 2006; Yong & Wilkinson, 2002). 
Por volta de 1960, a qualidade começou a evoluir de uma disciplina baseada na produção, para 
outra com implicações mais amplas para a gestão. O paradigma da Garantia da Qualidade, voltou 
a alterar o foco da gestão da qualidade, passou-se de apenas se controlar a qualidade dos 
produtos e processos e reagir à posteriori, a evitar os defeitos à priori identificando-se possíveis 
riscos e problemas e prevenindo-os antes de estes surgirem. As ferramentas do profissional de 
Garantia de Qualidade também se expandiram para além dos métodos estatísticos da era do 
controle de qualidade. Para se satisfazer as necessidades do cliente, mais aspetos foram 
introduzidos, a introdução do custo de qualidade, das auditorias aos sistemas de qualidade e 
mudança de ênfase da deteção para a prevenção de má qualidade (Dahlgaard-Park et al., 2018; 
Weckenmann et al., 2015; Yong & Wilkinson, 2002). 
Com as duas mudanças de paradigmas apresentadas, a perspetiva sobre a qualidade foi sendo 
continuamente ampliada. A ideia de um processo linear como base para a qualidade foi alargada 
dando origem a uma visão orientada para sistemas, incluindo as conexões e interdependências 
com todos os outros processos e atividades da organização (Weckenmann et al., 2015).  
A documentação e as atividades que geram confiança mútua entre os parceiros tornaram-se 
necessárias, devido ao aumento da complexidade das entidades e à consideração dos seus 
relacionamentos na gestão da qualidade. Isso levou à emissão da série ISO 9000, para a definição 
de requisitos básicos para a gestão da qualidade. Para transmitir confiança aos parceiros sobre a 
Revisão Bibliográfica 
 15 
qualidade do exercício das organizações surgiu a possibilidade e procura pela certificação 
(Weckenmann et al., 2015).  
Com a última mudança no paradigma da qualidade, que corresponde à gestão da qualidade total 
(GQT), a gestão da qualidade evoluiu de ser impulsionada principalmente pela pressão do 
mercado a ser implementada devido à importância geral de entregar resultados de alta 
qualidade. A qualidade tornou-se, pela primeira vez, o trabalho de todos e a responsabilidade de 
todos (Dahlgaard, 1999).  
Durante a década de 2000, novos termos como Business Excellence (BE), Excelência 
Organizacional, Seis Sigma e Lean parecem ter ultrapassado a posição de GQT. (Dahlgaard-Park, 
Chen, Jang, & Dahlgaard, 2013). Nos últimos anos, o foco da pesquisa da qualidade, foi 
transferido da GQT e do controle da qualidade, dos custos e dos processos, para a qualidade dos 
serviços e a satisfação dos clientes, bem como para a inovação (Carnerud, 2018). 
A quarta revolução industrial, introduz a possibilidade da customização em massa, sendo que o 
âmbito do conceito de qualidade vai aumentar. Em vez da qualidade do produto, será dado maior 
ênfase ao design, à segurança e à qualidade do serviço. A velocidade de design, produção e 
entrega passa a ser a qualidade mais importante para o cliente. (Hyun Park, Seon Shin, Hyun Park, 
& Lee, 2017). 
Eriksson et al (2016), identificou os seguintes pontos como sendo os futuros desafios 
organizacionais relacionados com a qualidade: 
• Transferência da responsabilidade pela qualidade, dos profissionais de qualidade para a 
gestão; 
• Tornar as organizações ágeis e facilmente adaptáveis a mudanças rápidas no ambiente de 
negócios; 
• Fazer da qualidade uma preocupação estratégica para a gestão de topo; 
• Desenvolver uma cultura de melhoria dentro da organização; 
• Liderar e realizar mudanças; 
• Desenvolver processos robustos, no entanto facilmente adaptáveis; 
• Compreender as necessidades e expectativas das partes interessadas; 
• Envolver os clientes nas atividades de melhoria; 
• Melhorar a eficiência operacional, de forma a aumentar a competitividade.  
 Sistemas de Gestão da Qualidade 
O elevado nível de concorrência nos países desenvolvidos está a forçar as empresas a apostarem 
fortemente na qualidade, neste contexto os SGQ permitem que as empresas se munam de 
ferramentas de gestão para estabelecerem políticas e responsabilidades, alocarem recursos e 
identificarem atividades chave (del Castillo-Peces, Mercado-Idoeta, Prado-Roman, & del Castillo-
Feito, 2018). A NP EN ISO 9001:2015 diz que “A adoção de um sistema de gestão da qualidade é 
uma decisão estratégica de uma organização que pode ajudar a melhorar o seu desempenho 
global e proporcionar uma base sólida para iniciativas de desenvolvimento sustentável” (p.7).  
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Anholon et al (2018) aponta os seguintes benefícios, como os que podem ser obtidos a longo 
prazo através da implementação de um SGQ:  
• A difusão de uma nova cultura de qualidade; 
• A deteção precoce de defeitos e a consequente correção desses defeitos a custos mais 
baixos; 
• Maior capacidade de integrar novos funcionários na empresa; 
• Diminuição de custos de produção, devido aos projetos melhorados e aumento de 
indicadores relacionados com as vendas; 
• Lucratividade; 
• Satisfação do cliente. 
No entanto, refere que para conseguir obter os benefícios apontados, as organizações muitas 
vezes sentem muitas dificuldades durante a implementação do SGQ. Em seguida apresentam-se 
as dificuldades observadas/encontradas por vários autores durante a implementação de um SGQ, 
reunidas por Anholon et al (2018): 
• Falta de compromisso e apoio da administração; 
• Atitude negativa e/ou resistência por parte dos funcionários; 
• Conhecimento insuficiente, de como o SGQ pode melhorar as atividades da empresa; 
• Falta de comunicação interna ou comunicação interna inadequada; 
• Dificuldades na otimização da documentação, para evitar o excesso; 
• Dificuldades em alinhar os requisitos do SGQ, com os requisitos do cliente; 
• Mais ênfase na aquisição de certificação do que na melhoria do processo; 
• Planeamento errado de apoio financeiro para a implementação do SGQ; 
• Falta de treino dos funcionários acerca dos princípios da qualidade; 
• Falta de apoio dos implementadores e consultores durante a implementação do SGQ; 
• Dificuldades na padronização do processo e na conformidade com os requisitos do SGQ; 
• Subestimação do tempo necessário para implementar o SGQ e verificar seus benefícios; 
• Dificuldades na implementação de um SGQ apropriado, que seja específico para o 
tamanho e setor da empresa; 
• Falta de integração entre os departamentos da empresa necessários para ganhos 
sinérgicos; 
• Expectativas irrealistas em relação aos resultados a serem alcançados pela 
implementação do SGQ. 
 Normas ISO 
A normalização corresponde a um mecanismo que favorece a troca e o comércio internacional, 
eliminando os obstáculos associados às práticas de cada país, uma vez que o objetivo das normas 
corresponde à normalização de procedimentos, de funções e dos papéis (del Castillo-Peces et al., 
2018). 
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2.3.1 A ISO 
De acordo com o descrito no Manual APCER (2015), a Organização Internacional de Normalização 
(ISO) é uma organização sem fins lucrativos, que foi fundada em 1947 e esta sediada em Genebra, 
na Suíça. Esta organização integra mais de 165 organismos nacionais de normalização que provêm 
de todos os cantos do mundo, estando entre estes incluído o Instituto Português da Qualidade 
(IPQ). A sua missão passa por facilitar o comércio mundial, contribuindo assim para a 
harmonização global. Com consenso internacional dos peritos reconhecidos e nomeados pelos 
seus organismos membros, já publicou mais de 20.000 normas, que abrangem uma variedade de 
especificações, inspeções e métodos de teste de produtos e serviços (P&S), bem como vários 
sistemas de gestão em áreas como a qualidade, o ambiente, a segurança alimentar, dispositivos 
médicos e segurança de informação, entre outros. 
2.3.2 Certificação ISO 
A certificação ISO cria confiança entre clientes, parceiros e fornecedores e além disso, impulsiona 
as empresas a melhorar continuamente para conseguirem receber o certificado pretendido 
(Rybski, Jochem, & Homma, 2017). De acordo com Castka et al. (2015), a certificação ISO 9000 é 
um sistema de regulamentação que envolve várias entidades. Existem normalmente quatro 
entidades: 
• As empresas que querem obter a certificação; 
• Os órgãos de certificação e os seus auditores; 
• Os órgãos de acreditação; 
• Os comités técnicos.  
As empresas que querem obter a certificação devem cumprir com os requisitos das normas, é 
necessário que realizem uma análise das suas faltas e que resolvam os requisitos não conformes.  
Para a obtenção da certificação é necessário a realização de uma auditoria ao sistema por um 
organismo de certificação. Os organismos de certificação através dos seus auditores, verificam o 
cumprimento das empresas para com aos requisitos das normas. Se as empresas passarem é 
emitido um certificado.  
Os órgãos de acreditação controlam os órgãos de certificação e determinam se eles são capazes 
de realizar as auditorias e certificar as empresas.  
Os comités técnicos estabelecem as normas e os seus requisitos e são responsáveis pelas suas 
revisões. Para a ISO 9001, a responsabilidade pela elaboração, revisão e validação da norma é do 
Subcomité TC 176/SC2 - Sistemas de Qualidade. A CT 80 - Gestão da qualidade e garantia da 
qualidade representa Portugal nesse comité, estando também entre as suas competências a 
tradução da norma (APCER, 2015).  
É ainda necessário frisar que a ISO não se envolve diretamente no processo de certificação por 
terceiros, a sua atividade restringe-se ao desenvolvimento e à publicação das normas (APCER, 
2015). 
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Estas normas entram em processo de revisão 5 anos após a sua publicação, por vezes a revisão 
confirma que não são necessárias alterações mas na maioria das vezes isso não acontece 
(Fonseca, 2015a).  
2.3.3 Família ISO 9000 
A família de normas ISO 9000, trata-se do principal conjunto de normas para a gestão da 
qualidade e para a sua realização, estas correspondem às normas mais importantes e mais 
difundidas para as atividades de qualidade, estando atualmente a ser utilizadas em milhões de 
organizações diferentes em todo o mundo. (Anttila & Jussila, 2017; Rybski et al., 2017). 
De acordo com o Guia do Utilizador da APCER (2015), a família de normas ISO 9000 é constituída 
por quatro normas principais, por algumas normas de suporte, pelos relatórios técnicos e pelos 
documentos orientadores. As normas principais correspondem:  
• ISO 9000:2015 Sistemas de gestão da qualidade — Fundamentos e vocabulário; 
• ISO 9001:2015 Sistemas de gestão da qualidade — Requisitos; 
• ISO 9004:2009 Gestão do sucesso sustentado de uma organização — Uma abordagem da 
gestão pela qualidade; 
• ISO/TS 9002:20161 Sistemas de gestão da qualidade — Diretrizes para aplicar a ISO 
9001:2015. 
Estas normas começaram a ser publicadas em 1987, como uma instrumento chave para permitir a 
crescente internacionalização das empresas e devido à necessidade de se criarem padrões para a 
gestão dos SGQ (Fonseca, 2015a). Fornecem orientação e ferramentas para as empresas e 
organizações que pretendem garantir que os seus produtos e serviços atendem consistentemente 
os requisitos dos clientes e que a qualidade seja consistentemente aprimorada (Arni, 2016). 
De acordo com Anderson, Daly, & Johnson (2009), as organizações são motivadas para a 
certificação por muitas razões, como forma de cumprir os requisitos regulamentais e dos clientes, 
mas principalmente como uma amostra credível da execução de práticas efetivas de gestão da 
qualidade. As normas da família ISO 9000 são valiosas porque a normalização reduz os custos das 
transações e aumenta a frequência com que as unidades produzidas estão em conformidade com 
as especificações. 
No entanto, existem ainda alguns críticos que afirmam que a obtenção da certificação segundo as 
normas ISO 9000, é pouco mais do que um exercício teórico que contribui para o desperdício 
burocrático. As normas ISO 9000 são uma barreira para a entrada no mercado em países que as 
usam como um padrão regulatório, a certificação é vista como um mal necessário para as 
empresas conseguirem competir, estas obtêm a certificação como um meio de conseguirem 
fornecer sinais credíveis de garantia de qualidade (Anderson et al., 2009). 
2.3.4 ISO 9001 
A ISO 9001 é uma norma que estabelece os requisitos para um SGQ, ajuda as empresas e as 
organizações a serem mais eficientes e a melhorarem a satisfação dos seus clientes, já existe há 
muitos anos, mas é regularmente atualizada para garantir que se mantem relevante no ambiente 
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de negócios atual (ISO, 2015a). A sua implementação exige um esforço significativo, que muitas 
vezes se torna um desafio para as pequenas e médias empresas (PME) (Krylova & Leuchter, 2017). 
del Castillo-Peces et al. (2018), afirma que apesar de que a adoção da certificação ISO 9001 é um 
requisito básico para as empresas poderem competir, chama à atenção que não basta a 
implementação deste regulamento para se conseguir obter esse efeito. As melhorias reais de 
qualidade e de produtividade no trabalho das empresas, que derivam da implementação deste 
tipo de normas, só podem ser obtidas se além de se obter a certificação em si, existirem outras 
motivações para a implementação relacionadas com a realização de melhorias reais de qualidade. 
Segundo Arni (2016) e del Castillo-Peces et al. (2018), é também necessário que as organizações 
compreendam que o trabalho não acabada após a implementação e certificação do SGQ, as 
melhorias de qualidade são uma aposta a longo prazo, o simples ato de obter a certificação não 
vai trazer as melhorias pretendidas para a Organização. Após a certificação, é necessário que as 
organizações tomem medidas e façam a sua manutenção, é fundamental continuar a investir em 
recursos para o estabelecimento gradual dos princípios básicos da norma na empresa, de modo a 
se conseguir garantir um maior nível de efeitos positivos decorrentes da adesão à norma. 
Na Figura 10 pode-se observar a evolução da norma ISO 9001 ao longo dos anos. Segundo o 
descrito por Esperança, Silva, Fernandes, & Ribeiro (2016), a norma ISO 9001:1987 corresponde à 
primeira publicação da norma, baseava-se na norma britânica ABS 5750 e estava subdividida em 
três grupos, nomeadamente design, produção e inspeção final. A primeira revisão, a norma ISO 
9001:1994, trouxe pequenas alterações, abordava a garantia da qualidade e era considerada 
como sendo muito burocrática. Já a segunda revisão, trouxe alterações importantes, passou a 
basear-se na gestão de processos, o que tornava mais fácil a sua interpretação e implementação 
nas organizações e perdeu a característica burocrática que anteriormente lhe era associada, 
tornando-se mais dinâmica. A revisão de 2008 introduziu pequenas alterações, melhorou a 
clareza dos requisitos apresentados de modo a fortalecer a abordagem por processos. A última 
revisão corresponde à norma ISO 9001:2015, cujas alterações são apresentadas no ponto 2.3.4.1 
deste trabalho. 
 
 
Figura 10 – Evolução da ISO 9001 ao longo dos anos [adaptado de Esperança et al. (2016)] 
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Para responder ao aumento da concorrência a nível mundial e às pressões externas das partes 
interessadas ou a motivações internas e assim alcançarem um melhor desempenho, um número 
considerável de organizações tem vindo a implementar SGQ ISO 9001 (Fonseca, 2015b). Na Figura 
11 pode-se verificar o número de certificações ISO 9001 que foram emitidas mundialmente entre 
2000 e 2017, em comparação com o número de certificações emitidas em Portugal. 
 
Figura 11 - Número de certificações emitidas mundialmente e em Portugal nos últimos 17 anos, relativamente à ISO 
9001 [Fonte: ISO Survey (ISO, 2018)] 
Tendo em conta a sondagem elaborada pela ISO (2018), no início do século verificou-se um claro 
aumento no que diz respeito ao número de certificações emitidas mundialmente, sendo que nos 
últimos anos estes valores têm-se vindo a estabilizar, mostrando apenas uma ligeira variação. Em 
2017, registou-se a emissão de um total de 1 058 504 certificados válidos para a norma ISO 9001, 
verificando-se uma diminuição de 4% em relação ao ano anterior. Esta variação é atribuída em 
parte à alteração do modo de participação do número de certificados emitidos pelos grandes 
organismos internacionais de certificação e por outro lado admite-se uma pequena variação do 
número de entidades certificadoras envolvidas, mas este motivo é apontado como não sendo 
muito relevante. O país com um maior número de certificações é a China, enquanto que Portugal 
posiciona-se em vigésimo quinto lugar.  
No que diz respeito a Portugal, a sondagem elaborada pela ISO (2018) revela que o número de 
certificados emitidos ao longo dos anos tem sido mais instável, no entanto verifica-se um 
aumento do número de certificações emitidas. Relativamente ao ano de 2017 foram emitidos um 
total de 7150 certificados válidos, menos 0,14% do que no ano anterior, a tendência em Portugal 
coincide com a tendência mundial, no entanto esta diminuição não é significativa. É ainda curioso 
realçar que o setor com o maior número de certificados emitidos mundialmente corresponde 
desde 2010, à Indústria Metalúrgica e Metalomecânica. Em Portugal, esta tendência não se 
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verifica, para o mesmo período, com exceção de 2016 para o qual não existem dados, o setor em 
que se verificou um maior número de certificações emitidas corresponde ao comércio grossista e 
retalhista, reparação de veículos automóveis, motociclos e bens de uso pessoal e doméstico. 
 
Figura 12 - Número de países certificados nos últimos 17 anos, relativamente à ISO 9001 [Fonte: ISO Survey 
(ISO, 2018)]. 
Corroborando com o aumento do número de certificações emitidos mundialmente, é possível 
verificar na Figura 12, que embora com alguma variação, o número de países certificados também 
tem vindo a aumentar ao longo dos anos, tendo-se registado um decréscimo em 2017. 
2.3.4.1 A ISO 9001:2015 
Como já mencionado anteriormente as normas são revistas cinco anos após a sua publicação e se 
necessário são revisadas, para se garantir que permanecem ferramentas úteis para o mercado, 
pois os desafios enfrentados pelas empresas e organizações hoje, são muito diferentes de há 
algumas décadas atrás, pelo que a norma ISO 9001 é continuamente atualizada de forma a ter em 
conta este novo ambiente (ISO, 2015b). As organizações que desejarem manter a sua certificação 
ISO 9001, têm de se atualizar e certificar o seu SGQ para a nova edição da norma. O período de 
transição é de três anos a partir da data de publicação (setembro de 2015), as organizações tem 
até o final de setembro de 2018 para obter a certificação, pois nessa altura o certificado para 
norma ISO 9001:2008 deixará de ser válido (ISO, 2015b). Contudo, segundo Sari, Wibisono, 
Wahyudi, & Lio (2017), para as organizações já certificadas segundo a norma ISO 9001:2008 
existem altos níveis de conformidade do seu SGQ para com os requisitos da norma ISO 
9001:2015, mesmo antes de estas prepararem a transição, cerca de 75%. 
A norma ISO 9001:2015 consiste num conjunto de documentos, medidas ou tarefas 
obrigatórias/desejáveis, que são essenciais para a obtenção da certificação (Krylova & Leuchter, 
2017) e a sua implementação auxilia as empresas e as organizações (ISO, 2015a): 
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• Na avaliação do seu contexto geral, na análise de quem é afetado pelo trabalho das 
empresas e organizações e o que é esperado das partes envolvidas. Permite a clara 
identificação de objetivos e de novas oportunidades de negócios; 
• A colocar os clientes em primeiro lugar, certificando-se de que as suas necessidades são 
consistentemente satisfeitas, sendo que isso pode levar a repetição da compra por porte 
de clientes existentes, a novos clientes e ao aumento do volume de negócio para as 
organizações; 
• A laborar de uma forma mais eficiente e produtiva, uma vez que todos os processos serão 
alinhados e compreendidos por todo, reduzindo-se os custos internos; 
• A cumprir os requisitos legais e regulamentares necessários; 
• Expandir para novos mercados, uma vez que alguns setores e clientes exigem a 
certificação segundo a norma ISO 9001 para se poder fazer negócios; 
• A identificar e abordar os riscos associados às organizações. 
2.3.4.2 Generalidades da Norma 
A norma ISO 9001:2015 baseia-se nos princípios da gestão da qualidade, adota uma abordagem 
por processos, onde se incorpora o ciclo PDCA e o pensamento baseado em risco. De seguida 
realiza-se uma apresentação de cada um dos pontos mencionados. 
2.3.4.2.1 Princípios de gestão da qualidade 
De acordo com o Manual APCER (2015), a norma ISO 9001 baseia-se num conjunto de princípios 
de gestão da qualidade desenvolvidos nos anos 90. Aquando da revisão de 2015, foi levada a cabo 
uma revisão completa. Os princípios têm permanecido inalterados ao longo dos tempos, a revisão 
da norma proporcionou apenas pequenos ajustes, uma das alterações corresponde à junção dos 
princípios “abordagem por processos” e “abordagem sistémica de gestão” num novo e único 
princípio a abordagem por processos”. Na próxima tabela são apresentados os 7 novos princípios 
de gestão da qualidade e é realizada a comparação com os princípios presentes na anterior versão 
da norma.   
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Tabela 2 – Comparação dos Princípios de Gestão da Qualidade da ISO 9001:2008 com a ISO 9001:2015 (adaptado de 
Fonseca (2014) 
Princípios da gestão da  
qualidade da ISO 9001:2008 
Princípios da gestão da  
qualidade da ISO 9001:2015 
1. Foco no cliente 1. Foco no cliente 
2. Liderança 2. Liderança 
3. Envolvimento das pessoas 3. Comprometimento das pessoas 
4. Abordagem por processos 4. Abordagem por processos 
5. Abordagem sistémica de gestão 5. Melhoria 
6. Melhoria Contínua 6. Tomada de decisão baseada em evidências 
7. Abordagem à tomada de  
decisões baseada em fatos 
7. Gestão das relações 
8. Relação mutuamente benéfica  
com os fornecedores 
 
 
De acordo com a NP EN ISO 9000:2015, os sete princípios da qualidade correspondem: 
o Foco no Cliente 
“O foco primordial da gestão da qualidade é posto na satisfação dos requisitos dos clientes e no 
esforço por exceder as suas expectativas” (p. 9). 
o Liderança 
“Os líderes estabelecem a todos os níveis, unidade no propósito e n a orientação e criam as 
condições para que as pessoas se comprometam no atingir dos objetivos da organização” (p. 10). 
o Comprometimento das pessoas 
“Para a melhoria da capacidade da organização para criar e disponibilizar valor, é essencial que 
em todos os níveis da organização haja pessoas competentes, a quem tenham sido conferidos 
poderes e que estejam comprometidas” (p. 11). 
o Abordagem por processos 
“Resultados consistentes e previsíveis podem ser mais eficaz e eficientemente atingidos quando 
as atividades são compreendidas e geridas como processos inter-relacionados que funcionam 
como um sistema coerente” (p. 12). 
o Melhoria 
“As organizações que têm sucesso estão permanentemente focadas na melhoria” (p. 13).  
o Tomada de decisão baseada em evidências  
“As decisões baseadas na análise e na avaliação de dados e de informação são mais suscetíveis de 
produzir os resultados desejados” (p. 13). 
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o Gestão das relações 
“Para terem sucesso sustentado, as organizações gerem as suas relações com partes interessadas, 
como sejam os fornecedores” (p. 14). 
2.3.4.2.2 Abordagem por processos 
As organizações devem gerir os seus processos de maneira a conseguirem fornecer aos seus 
clientes produtos e serviços consistentes e em conformidade (APCER, 2015). Um dos princípios 
chave da norma ISO 9001:2015 corresponde à abordagem por processo, esta é aplicada durante o 
desenvolvimento, a implementação ou a melhoria de um SGQ (Krylova & Leuchter, 2017).  
Fonseca (2015a), diz que os princípios da gestão da qualidade foram reduzidos de 8 para 7, a 
"Abordagem sistémica de gestão" foi omitida, em grande parte devido ao fracasso para se 
conseguir comunicar claramente as diferenças com Abordagem por Processo, pelo que os dois 
conceitos passaram a estar reunidos sob o princípio de "Abordagem por Processos". Um sistema é 
a gestão de processos inter-relacionados, o novo princípio redefine a Abordagem por Processo 
como correspondendo aos processos e também às suas inter-relações. De acordo com a norma 
ISO 9001:2015, a gestão e a compreensão dos processos como um sistema, permite o controlo 
das suas inter-relações e interdependências, para que as organizações se tornem mais eficientes e 
eficazes na sua gestão e assim contribuir para que consigam atingir os resultados pretendidos. A 
aplicação da abordagem por processos permite às organizações que consigam compreender e 
satisfazer consistentemente os requisitos, que considerem os processos em termos de valor 
acrescentado, que obtenham um desempenho eficaz dos seus processos e por último que 
consigam alcançar melhorias nos processos baseadas na avaliação de dados e de informação.  
Na norma ISO 9001:2015 aponta-se que os processos e o sistema podem ser geridos como um 
todo utilizando o ciclo PDCA (Plan - planear, Do - executar, Check - verificar, Act- atuar). Numa 
primeira fase é necessário, estabelecer os objetivos do sistema e os seus processos, os recursos 
necessários para obter os resultados pretendidos do sistema e identificar e tratar os riscos e as 
oportunidades. Posteriormente, é preciso implementar o que foi planeado, monitorizar e medir 
os processos, os produtos e os serviços resultantes, assim como reportar os resultados obtidos. 
Finalmente, a última fase corresponde a empreender ações para melhorar o desempenho. 
2.3.4.2.3 Pensamento baseado em riscos 
Segundo Sari et al. (2017) se a norma ISO 9001:2008 enfatizava a melhoria contínua e a satisfação 
do cliente, a ISO 9001:2015 foca-se no pensamento baseado em riscos. O pensamento baseado 
em riscos requer que as organizações identifiquem e analisem riscos potenciais que possam surgir 
tanto dentro como fora das organizações e desta forma consigam formular estratégias para evitar 
qualquer impacto resultante.  
A NP EN ISO 9000:2015, define o risco como sendo o “Efeito da incerteza”. É comum associar o 
risco como sendo algo negativo, no entanto no pensamento baseada em riscos também se pode 
encontrar a oportunidade, qualquer ação tomada irá alterar o contexto e os riscos associados, 
sendo que estes devem ser reconsiderados (ISO TC 176/SC2, 2015). O pensamento baseado em 
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risco é realizado automaticamente por todos, sempre esteve incluído na ISO 9000 como parte da 
abordagem por processos, no entanto esta revisão adapta-o a todo o sistema de gestão (ISO TC 
176/SC2, 2015). 
De acordo com a NP EN ISO 9001:2015, “o pensamento baseado em risco permite a uma 
organização determinar os fatores suscetíveis de provocar desvios nos seus processos e no seu 
sistema de gestão da qualidade em relação aos resultados planeados, implementar controlos 
preventivos para minimizar efeitos negativos e aproveitar ao máximo as oportunidades que vão 
surgindo” (p. 7)  
Rybski et al. (2017), diz que o pensamento baseado em riscos é um passo na direção certa para 
atender ao número elevado de requisitos, tanto do cliente como do meio ambiente e assim 
conseguir alcançar um aumento do nível de qualidade. Para uma boa gestão de riscos, 
futuramente as empresas devem incluir tanto a análise de riscos como a análise de 
oportunidades.  
A ISO 9001:2015 diz que as organizações devem planear e implementar ações para tratar os riscos 
e as oportunidades, de forma a se conseguir aumentar a eficácia do SGQ, obter melhores 
resultados e prevenir efeitos negativos. Na próxima tabela, pode-se verificar de que forma é que a 
ISO 9001: 2015 integra o pensamento baseado em risco ao longo da norma. 
  
Tabela 3 – Integração do pensamento baseado em riscos na ISO 9001:2015 (adaptado de ISO TC, 2015) 
2.3.4.2.4 Estrutura de alto nível 
Para responder ao aumento do número de normas desenvolvidas e de modo a padronizar as suas 
estruturas, foi desenvolvido o Anexo SL, que é por vezes também intitulado de Estrutura de alto 
nível (Fonseca, 2015a). De acordo com o Manual APCER (2015), o objetivo desta estrutura é 
facilitar o trabalho das Organizações na implementação de um sistema de gestão único 
(“integrado”) para atender às exigências de várias normas. Para qualquer norma, a base para a 
sua estrutura lógica corresponde aos requisitos genéricos do Anexo SL, sendo que se vai tornando 
mais específica conforme necessário, para aplicações a setores particulares e até para se adaptar 
a requisitos específicos do comprador. Na Tabela 4, representam-se as alterações relativamente à 
4. Contexto da Organização As organizações devem determinar os riscos que afetam o seu contexto. 
5. Liderança  A gestão de topo deve assegurar a gestão de riscos. 
6. Planeamento As organizações são obrigadas a tomar medidas para identificar riscos e oportunidades. 
7. Operacionalização É requerido às organizações a implementação de processos para abordar riscos e oportunidades. 
9. Avaliação do desempenho É pedido as organizações que monitorizem, meçam, analisem e avaliem os riscos e as oportunidades. 
10. Melhoria As organizações são obrigadas a melhorar, respondendo às mudanças no risco. 
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estrutura da norma, apresenta-se uma comparação das cláusulas da ISO 9001:2008, para com as 
cláusulas da ISO 9001:2015.  
Tabela 4 - Comparação das cláusulas da ISO 9001:2008 para com as da ISO 9001:2015 
Estrutura ISO 9001:2008 Estrutura ISO 9001:2015 
1. Objetivo e campo de aplicação 1. Objetivo e campo de aplicação 
2. Referência normativa 2. Referências normativas  
3. Termos e definições 3. Termos e definições  
4. Sistema de Gestão da Qualidade 4. Contexto da organização  
5. Responsabilidade da gestão 5. Liderança  
6. Gestão de recursos 6. Planeamento  
7. Realização do produto 7. Suporte  
8. Medição, análise e melhoria 8. Operacionalização  
9.  9. Avaliação do desempenho  
10.  10. Melhoria  
 
De seguida apresenta-se uma pequena síntese dos requisitos da norma ISO 9001:2015 e algumas 
comparações com a norma ISO 9001:2008, de acordo com a descrição do BSI (2015), a negrito 
estão identificados os requisitos incluídos no anexo SL, sendo que os restantes correspondem às 
especificidades, requisitos da ISO 9001:2015: 
1. Objetivo e campo de aplicação 
2. Referências normativas 
3. Termos e definições 
A cláusula 1 detalha o âmbito da norma. Na cláusula 2 são referenciados os documentos que 
fornecem orientações valiosas para compreensão e aplicação da norma. Na cláusula 3 é feita 
referência à ISO 9000:2015, onde podem ser consultados quaisquer termos e definições 
relevantes para a interpretação da norma e dos seus requisitos. 
4. Contexto da Organização 
4.1. Compreender a organização e o seu contexto 
4.2. Compreender as necessidades e expetativas das partes interessadas 
4.3. Determinar o âmbito do sistema de gestão da qualidade 
4.4. Sistema de Gestão da Qualidade e respetivos processos   
O contexto da organização, corresponde a uma nova cláusula que tem como objetivo estabelecer 
o contexto do SGQ e definir de que forma é que a estratégia de negócios lhe é compatível. Nesta 
cláusula as organizações têm a oportunidade de identificar e compreender os fatores e as partes 
interessadas particulares ao seu contexto, que sustentam a qualidade do seu sistema de gestão. 
Em primeiro lugar as organizações têm que determinar as questões externas e internas que têm 
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impacto sobre o que a organização produz ou que possam afetar a sua capacidade para alcançar 
os resultados pretendido de seu SGQ. É-lhes solicitado que identifiquem as partes interessadas 
relevantes, sendo que ao longo do tempo estas podem mudar de acordo com a direção 
estratégica de cada organização. É ainda necessário determinar o âmbito do SGQ, isto pode incluir 
a organização como um conjunto ou o conjunto de algumas funções específicas, quaisquer 
funções ou processos terceirizados relevantes para o SGQ também devem ser incluídos. O último 
requisito desta cláusula corresponde a estabelecer, implementar, manter e melhorar 
continuamente o SGQ em conformidade com os requisitos da norma, sendo para esse propósito 
necessário a adoção de uma abordagem de processo.  
5. Liderança 
5.1. Liderança e Compromisso 
5.2. Política 
5.3. Funções, responsabilidades e autoridades organizacionais  
Esta cláusula é utilizada como forma de fazer exigências à gestão de topo. A revisão da norma 
levou a maior ênfase sobre as pessoas que “possuem” o SGQ, em vez de num único indivíduo. 
Agora é pedido à gestão de topo um maior envolvimento na gestão do sistema, é necessário que 
assegure que os requisitos do mesmo sejam integrados nos processos da organização e que a 
política e os objetivos são compatíveis com a direção estratégica da organização. No que diz 
respeito à política de qualidade esta deve ser um documento vivo no coração da organização. Por 
forma a garantir isso a gestão de topo tem a responsabilidade de garantir que o SGQ é 
disponibilizado, comunicado, mantido e compreendido por todas as partes interessadas. Há 
também maior exigência sobe a gestão de topo para melhorar satisfação dos clientes, 
identificando e abordando os riscos e as oportunidades que os poderiam afetar. É necessário que 
demonstrem um foco consistente no cliente, expondo de que formas é que atendem os seus 
requisitos, os requisitos regulamentares e estatutários e de que modo é que a organização 
consegue manter a satisfação dos seus clientes. No mesmo contexto, é essencial a compreensão 
das forças e das fraquezas internas da organização e da forma como é que esses poderiam ser 
impactantes na entrega dos seus produtos ou serviços. Isso fortalecerá a conceito de gestão de 
processos de negócios. Além disso, é também pedido à gestão de topo que demonstre que 
compreende os principais riscos associado a cada processo e a abordagem adotada para gerir, 
reduzir ou para transferir o risco. Finalmente, esta cláusula requer da gestão de topo que atribua 
as responsabilidades e as autoridades relevantes do SGQ, mantendo-se porém, como responsável 
final pela eficácia do SGQ. 
6. Planeamento 
6.1. Ações para tratar riscos e oportunidades 
6.2. Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir 
6.3. Planeamento das alterações  
No que toca ao planeamento, este sempre foi um elemento familiar na ISO 9001, no entanto, 
agora verifica-se um maior foco em garantir que este é considerado juntamente com a Cláusula 
4.1 Contexto da organização e a cláusula 4.2 Partes interessadas, para completar a nova forma de 
lidar com as ações preventivas. A primeira parte desta cláusula diz respeito à avaliação do risco, 
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enquanto que a segunda parte refere-se ao tratamento do risco. É necessário que as organizações 
planeiem ações para abordar os riscos e as oportunidades, definam a forma de integrar e 
implementar essas ações nos processos do sistema de gestão e avaliem a eficácia dessas ações. As 
ações devem também ser monitorizadas, geridas e comunicadas a toda a organização. Outro 
elemento-chave desta cláusula, é a necessidade de que sejam estabelecidos objetivos de 
qualidade mensuráveis, consistentes com a política de qualidade, relevantes para a conformidade 
de produtos e serviços, bem como utilizados para aumentar a satisfação dos clientes. A última 
parte da cláusula, considera o planeamento das mudanças. As mudanças devem ser realizadas de 
forma planeada e sistêmica, existe a necessidade de se identificar as suas potenciais 
consequências, determinar quem está envolvido, quando é devem ocorrer e que recursos é 
necessário que sejam alocados. 
7. Suporte 
7.1. Recursos 
7.2. Competências 
7.3. Consciencialização 
7.4. Comunicação 
7.5. Informação documentada 
A cláusula 7 garante que existem recursos, pessoas e infraestrutura adequados para atender às 
metas organizacionais. Requer que as organizações determinem e forneçam os recursos 
necessários para estabelecer, implementar, manter e melhorar continuamente o SGQ. Trata-se de 
um requisito muito poderoso, que cobre todas as necessidades de recursos do SGQ e que passou 
a incluir tanto os recursos internos como os externos. O conhecimento organizacional, é um novo 
requisito, que aborda os requisitos de competências, consciencialização e comunicação do SGQ. 
As pessoas não devem estar apenas cientes da política de qualidade, mas também devem 
entender de que forma é que contribuem para isso e quais são as implicações das não 
conformidades. É necessário manter o conhecimento detido pela organização, por forma a 
garantir a conformidade dos produtos e serviços. As organizações são obrigadas a examinar se o 
conhecimento atual que possuem é suficiente para planear as mudanças, e se é necessário algum 
conhecimento adicional. Finalmente, existe o requisito por "informação documentada", este é um 
novo termo, que substitui as referências na norma de 2008 a "documentos" e "registos". É pedido 
as organizações que determinem o nível de informações documentadas necessárias para 
controlar o SGQ, o que irá variar consoante o tamanho e complexidade de cada organização. Em 
consonância com a crescente importância da segurança da informação, além disso, há maior 
ênfase no controlo dos acessos a informações documentadas, como o uso de senhas. As 
organizações, devem também possuir sistemas de backup, prontos a serem utilizados em causo 
de alguma falha. 
8. Operacionalização 
8.1. Planeamento e controlo operacional 
8.2. Requisitos para produtos e serviços 
8.3. Design e desenvolvimento de produtos e serviços 
8.4. Controlo dos processos, produtos e serviços de fornecedores externos  
8.5. Produção e prestação do serviço  
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8.6. Libertação de produtos e serviços  
8.7. Controlo de saídas não conformes 
Essa cláusula trata da execução dos planos e processos que permitem às organizações atender 
aos requisitos dos clientes e ao design de produtos e serviços. Enfatiza a necessidade de controlo 
dos processos, especialmente o planeamento das mudanças, a avaliação consequências 
inesperadas e a mitigação de quaisquer efeitos adversos, conforme necessário. A versão revisada 
da norma reconhece o crescimento da tendência pela subcontratação e terceirização, isso é 
demonstrado pelo requisito de que se estabeleçam critérios para monitorizar o desempenho 
dessas partes e que se registem os critérios utilizados para a sua seleção. Os "Requisitos para 
produtos e serviços" permanece praticamente inalterado em relação à versão anterior, no 
entanto, agora é exigido a comunicação, quando necessário, das ações de contingência e o 
tratamento da propriedade dos clientes. Um novo requisito, a comunicação com "potenciais" 
clientes, também foi incluído. Existem requisitos mais explícitos em termos das normas ou 
códigos de prática que a organização se comprometeu a implementar, das necessidades de 
recursos internos e externos para a conceção e desenvolvimento de produtos e serviços e 
relativamente à consideração das potenciais consequências das falhas devidas à natureza dos 
produtos e serviços. Há também uma nova cláusula que abrange as atividades pós-entrega. Pode 
incluir atividades como programas de manutenção ou trabalho realizado sob garantia e atividades 
que cobrem a eliminação final ou a reciclagem do produto. Ao determinar a extensão dessas 
atividades, as organizações devem considerar os riscos associados aos seus produtos e serviços, 
aos requisitos dos clientes, ao feedback dos clientes e a qualquer requisito estatutário. 
9. Avaliação do desempenho 
9.1. Monitorização, medição, análise e avaliação  
9.2. Auditoria interna 
9.3. Revisão pela gestão  
A avaliação de desempenho abrange muitas das áreas anteriormente abordadas na Cláusula 8 da 
versão anterior da norma. Os requisitos para monitorização, medição, análise e avaliação são 
cobertos nesta cláusula. As organizações deverão considerar o que carece ser medido, os 
métodos que deverão ser empregados para esse efeito, quando é que os dados devem ser 
analisados e comunicados e em que intervalos, assim como o arquivo de todas as informações 
documentadas que forneçam evidências disso. Há uma ênfase imediata na procura de 
informações sobre a forma como os clientes veem a organização. As organizações devem 
procurar ativamente informações sobre a perceção do cliente. Isso pode ser alcançado de várias 
maneiras, incluindo pesquisas de satisfação, análise de participação de mercado e por meio de 
reclamações registradas. Existe agora um requisito explícito em que as organizações devem 
mostrar a forma como a análise e a avaliação desses dados são usadas, especialmente no que diz 
respeito à necessidade de melhorias no SGQ. As auditorias internas também devem ser 
conduzidas e isso é praticamente inalterado em relação àquelas da versão de 2008. Existem 
requisitos adicionais relacionados com a definição dos “critérios de auditoria” e a garantia de que 
os resultados das auditorias são reportados à “gestão relevante”. As revisões da gestão ainda são 
necessárias, mas há requisitos adicionais, incluindo a consideração de alterações em problemas 
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externos e internos que são relevantes para o SGQ. As informações documentadas devem ser 
mantidas como evidência de revisões da gestão. 
10. Melhoria  
10.1. Generalidades  
10.2. Não conformidade e ação corretiva 
10.3. Melhoria contínua  
Esta cláusula começa com uma nova seção em que o objetivo é que as organizações determinem 
e identifiquem oportunidades de melhoria, como a melhoria dos seus processos, para aumentar a 
satisfação do cliente. Há também uma necessidade de procurar ativamente por oportunidades 
para melhorar processos, produtos e serviços, e o SGQ, especialmente com as necessidades 
futuras do cliente em mente. Devido à nova forma de lidar com as ações preventivas, não há 
requisitos de ação preventiva nesta cláusula. No entanto, existem alguns novos requisitos de 
ações corretivas. O primeiro é reagir às não-conformidades e tomar medidas, conforme aplicável, 
para controlar e corrigir as não-conformidades e lidar com as consequências. O segundo é 
determinar se existem ou não conformidades semelhantes. A exigência de melhoria contínua foi 
estendida para cobrir a adequação do SGQ, bem como sua eficácia, mas não já não se especifica o 
que é que uma organização deve fazer. 
2.3.4.3 Alterações sofridas 
Com base no Manual APCER (2015), verifica-se que as alterações advindas da revisão da norma 
ISO 9001:2015 relativamente à versão de 2008, resumem-se:  
1. Estrutura de alto nível 
2. Pensamento baseado em riscos 
3. Princípios da gestão da qualidade 
4. Contexto da organização 
5. A gestão das partes interessadas 
6. Foco no resultado 
7. Representante da Gestão 
8. Enfâse nos serviços  
9. Manual da Qualidade 
10. Ações preventivas 
11. Conhecimento Organizacional 
12. Inovação 
 
Algumas das alterações já foram apresentadas anteriormente, aquando da apresentação das 
generalidades da norma, nomeadamente, os princípios de gestão da qualidade, o pensamento 
baseado no risco e a estrutura de alto nível. De seguida apresentam-se as restantes alterações: 
4. Contexto da Organização 
É requerido às organizações que determinem o contexto específico do negócio no qual operam, 
com o objetivo de conseguirem assegurarem que o seu SGQ é apropriado a esse contexto. Cada 
Organização é diferente, não existe um modelo de um SGQ que seja apropriada a todas.  
5. Gestão das partes interessadas 
Nesta revisão da norma é pedido às organizações que determinem além dos requisitos 
contratuais dos seus clientes, que considerem as necessidades expectáveis de outras partes 
interessadas que lhe são relevantes  
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6. Foco no resultado 
A norma ISO 9001:2015 dá ênfase à capacidade das organizações de darem confiança sobre a sua 
capacidade de conseguirem fornecer consistentemente P&S que vão ao encontro dos requisitos 
dos clientes e das outras partes interessadas.  
7. Representante da Gestão 
Para que a gestão de topo se ocupe efetivamente da qualidade e não seja apenas o representante 
da gestão o responsável pela qualidade, deixa de existir um requisito específico por um 
representante da gestão. A norma é flexível, no que toca à forma como a gestão de topo escolhe 
delegar algumas das suas responsabilidades, no entanto tem de manter a responsabilidade global 
para si mesma e garantir uma liderança a todos os níveis da Organização. 
8. Enfâse nos serviços  
Esta revisão coloca mais ênfase no setor dos serviços. Anteriormente apenas era utilizado o termo 
produto, apesar de estar esclarecido que produto também incluía serviço, agora passa-se a 
utilizar especificamente o termo produto e serviço. Algumas secções também sofreram alterações 
para se focarem mais nas necessidades do setor de serviços, foi dada mais atenção aos requisitos 
relacionados com o design e desenvolvimento, ambiente de processo e equipamentos de 
medição no que respeita ao setor de serviços. 
9. Não existe um requisito específico pelo Manual da Qualidade 
A maioria das organizações, têm os seus SGQ acomodados na sua intranet e/ou integrados com 
outros componentes, como a gestão do ambiente ou saúde e segurança. A norma ISO 9001:2015 
já não requer um Manual da Qualidade específico, no entanto este poderá continuar a ser um 
requisito dos clientes ou específico do setor. De qualquer forma, as organizações podem escolher 
mantê-lo.  
10. Não existe secção para as ações preventivas 
A noção da necessidade de prevenir os problemas associada à gestão da qualidade, passou de ser 
incluída apenas numa secção a estar integrada na totalidade da norma, associada ao pensamento 
baseado em risco.  
11. Novo requisito de conhecimento organizacional 
Este requisito tem por objetivo, promover conhecimento coletivo e a partilha do conhecimento 
necessário para os processos Organizacionais e para atingir a conformidade dos produtos e dos 
serviços. O conhecimento acumulado e a experiência, correspondem a um dos ativos mais 
valiosos de uma Organização. 
12. Introdução da inovação 
No passado, um sistema de gestão da qualidade baseado na norma ISO 9001, era considerado 
como sendo inibidor da inovação. A revisão, introduz agora a inovação como um meio para o 
alcance da melhoria.  
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Em suma, as alterações mais relevantes correspondem à nova estrutura da norma, a estrutura 
harmonizada e ao foco no pensamento baseado em risco (ISO, 2015b). 
De acordo com o estudo de Fonseca & Domingues (2018), de entre os novos temas introduzidos 
na norma ISO 9001:2015, o que as Organizações em processo de transição ou já certificadas 
consideram como o mais difícil de implementar, corresponde à determinação dos riscos e das 
oportunidades e a adoção do pensamento baseado em riscos, seguido pela determinação do 
contexto organizacional e pela determinação das partes interessadas relevantes e os seus 
requisitos. Ost, Silveira, Ost, & Silveira (2018), concluíram também que as empresas admitem ter 
dificuldades no planeamento da gestão de riscos, da gestão do conhecimento, da definição do 
contexto organizacional e da organização do planeamento de mudanças. As organizações 
consideram que a norma teve uma redução significativa da burocracia, fato que foi muito bem 
aceito. No entanto, muitas afirmam que irão manter alguns dos requisitos da versão anterior da 
norma, como o manual de qualidade e o representante da gestão, embora a nova versão não os 
exija. 
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3. SGQ da VALINOX – Indústrias Metalomecânicas, S.A.: 
transição para a ISO 9001:2015 
O presente capítulo apresenta o SGQ da organização antes do início do processo de revisão. 
Numa segunda fase expõe a avaliação realizada à empresa com o objetivo de verificar a sua 
conformidade com o novo referencial, realçando os pontos pouco ou não conformes. Descreve a 
participação da empresa no programa de consultoria e detalha as ações que foram 
implementadas para que o SGQ alcance a conformidade. Aborda ainda o processo de auditoria 
até à obtenção da certificação.  
 Apresentação do Sistema de Gestão da Qualidade 
Em vez de estabelecer Sistemas de Gestão individuais que cumprem os requisitos de forma 
isolada e por vezes em discordância, a Valinox decidiu desenvolver um Sistema transversal a toda 
a Organização que contempla todos os aspetos, sejam eles de Qualidade, Ambiente ou Segurança 
(QAS). Agrega num único sistema, o Sistema de Gestão da Qualidade, Ambiente e Segurança 
(SGQAS), contudo, neste projeto apenas se incidiu sobre o SGQ da empresa.  
3.1.1 Estrutura Documental 
De modo a assegurar o cumprimento dos requisitos normativos e a conseguir demonstrar a 
eficácia do seu sistema de gestão, a Valinox tem por base um sistema de gestão documentado. A 
empresa preocupa-se em não criar um sistema de documentos, mas em manter um sistema de 
gestão documentado. Para a elaboração de um novo documento é necessário que este 
acrescente valor à gestão dos processos e que assegure os resultados e a consistência das 
atividades. Na Figura 13 pode-se observar a hierarquia documental do sistema de Gestão da 
empresa, composto pelo Manual da Qualidade, Ambiente e Segurança, o Manual de Funções, o 
Manual de Processos e Procedimentos, os Procedimentos operativos e as Especificações, assim 
como pelos Registos.  
 
Manual de Funções
Manual de Processos e 
Procedimentos
Procedimentos Operativos e 
Especificações
Registos
Manual  
da Qualidade,  
Ambiente e Segurança 
 
Figura 13 - Hierarquia documental da Valinox [Fonte: Valinox- Indústrias Metalomecânicas, S.A.] 
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De seguida realiza-se uma breve apresentação de cada documento e dos seus conteúdos: 
Manual da Qualidade, Ambiente e Segurança – trata-se de um documento identificado pela sigla 
MQA, que formaliza a apresentação do Sistema de Gestão da Valinox, que é revisto sempre que 
considerado necessário. Neste manual é feita uma breve apresentação da empresa e do seu 
percurso ao longo dos anos, evidenciando os eventos mais importantes. São identificadas as 
divisões da organização, assim como os produtos produzidos em cada uma delas, apresenta-se o 
âmbito da certificação, especifica-se a política, define-se a estrutura do Sistema de Gestão e são 
atribuídas responsabilidades pelo seu funcionamento.  
Manual de Funções – é um documento identificado pela sigla MF, onde são descritas as principais 
responsabilidades de cada função, assim como as qualificações e competências mínimas 
necessárias para o seu desempenho.  
Manual de Processos e Procedimentos – corresponde a um documento identificado pela sigla 
MP, onde se apresentam os procedimentos, a hierarquia das atividades e tarefas, estabelecem-se 
as respetivas interações e identificam-se as responsabilidades pela execução dessas tarefas. Cada 
procedimento apresenta ainda uma folha de rosto onde se identifica o objetivo, o seu campo de 
aplicação, as definições relevantes para a sua compreensão e execução, os procedimentos com 
que está relacionado, os documentos e/ou impressos associados a esses procedimentos, assim 
como qualquer outra informação relevante para a sua compreensão. Tem como objetivo evitar 
confusões sobre a forma de tratamento das principais atividades, deve servir como um 
instrumento de consulta, orientação e formação dos colaboradores da organização.  
Estes manuais agrupam-se num único documento dividido por capítulos. O capítulo 1 
corresponde ao Manual da Qualidade, o Capítulo 2 ao Manual de Processos e Procedimentos, o 
Capítulo 3 ao Manual de Funções e por último, no capítulo 4 é apresentado o Plano de arquivo. 
Este documento expõe o funcionamento da empresa, demonstrando de que forma é que ela age 
para garantir a qualidade dos seus produtos. E visa demonstrar o enquadramento da sua 
atividade no contexto da norma.  
Procedimentos operativos – estes documentos, identificados pela sigla PO, correspondem a 
instruções de trabalho, definidos para funcionarem como guias para a correta execução de 
determinadas operações. São categorizados como procedimentos administrativos, Instruções de 
Operação de Equipamentos e procedimentos de Segurança.  
Especificações – tratam-se de documentos que definem um conjunto de exigências que um 
produto ou montagem deve atender ou superar. 
Registos – representam os impressos e as evidências da realização das atividades, correspondem 
a informações que visam demonstrar o correto desempenho do sistema, em conformidade com 
os procedimentos aplicáveis. 
Os impressos são identificados pela sigla Mod.XXX/YY, em que X representa o número do modelo 
e o Y, o número da revisão.  
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Estando os documentos organizados na estrutura hierarquizada previamente descrita, é 
necessário controlá-los. Existe um conjunto diversificado de documentos dentro da organização, 
sendo por isso necessário fazer a distinção entre cada um deles. Os documentos têm uma 
codificação/referência que os identifica de forma inequívoca, como foi sendo previamente 
descrito, que permite saber quantos documentos existem de cada tipo, assim como o número da 
revisão atual. O documento original é identificado com a revisão n.º 0 e as revisões seguintes são 
numeradas sequencialmente. No caso dos procedimentos, o número de revisões é ainda 
controlado por uma lista de revisões disposta no respetivo documento, onde se identifica o 
número da revisão, as alterações efetuadas e a respetiva data da revisão. Existe ainda uma tabela 
de controlo de impressos, onde se identifica o impresso, a sua designação, assim como o número 
da revisão e a data em que cada revisão aconteceu, ou se modelo já foi anulado. O DQUA elabora 
também um plano de arquivo, sendo neste explícito a responsabilidade, o trajeto dos 
documentos e o local e tempo de arquivo dos diversos registos do sistema.  
A Valinox disponibiliza no seu servidor todos os seus documentos, fazendo o controlo dos acessos 
através da restrição de acesso às diversas pastas e informa através de uma folha informativa ou 
do email sempre que são feitas atualizações.  
3.1.2 Abordagem por processos 
O SGQ da Valinox baseia-se numa abordagem por processos, é constituído por um total de 20 
processos que são agrupados, divididos em 4 Macroprocessos. Cada processo subdivide-se ainda 
em vários procedimentos que podem ser consultados no Anexo 3. Na Figura 14 é apresentado o 
mapeamento dos processos da empresa, baseado na ISO 9001:2008, com a identificação dos 
Macroprocessos, os Processos de Gestão, Processos de Apoio, Processos de Realização, Processos 
de Melhoria e das suas principais interações. 
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Em seguida é feita uma breve apresentação de todos os processos do SGQ da Valinox:  
1. PROCESSOS DE GESTÃO 
P N.º 03 - Gestão do sistema da Qualidade e Ambiente e Segurança – Tem como objetivo definir 
o processo para a definição da Política e dos Objetivos da QAS, assim como para o seu 
planeamento e para a revisão do sistema (análise critica da gestão).  
2. PROCESSOS DE APOIO 
P N.º 01 - Controlo dos documentos e registos – O propósito deste processo é definir uma 
estrutura e um formato normalizado para o controlo, elaboração, alteração e implementação de 
todos os documentos e impressos relevantes para a QAS. Descreve o Processo de Gestão de 
Documentos e define o Processo de Arquivo de todos os documentos relevantes para a 
organização. 
P N.º 02 - Gestão de recursos humanos – A finalidade deste procedimento é esclarecer a 
metodologia para o recrutamento e receção de novos colaboradores, assim como para a 
identificação, análise e planeamento das necessidades de formação. 
Processos de Gestão
Gestão do Sistema da Qualidade, Ambiente e Segurança
P N.º 03
Processos de Apoio
Controlo dos Documentos, Registos e Conformidade legal P N.º 01
Gestão de Recursos Humanos P N.º 02
Gestão dos Equipamentos da Valinox P N.º 04
Qualificação de Fornecedores P N.º 07
Controlo do Equipamento de Medição e Monitorização P N.º 10
Identificação dos aspetos ambientais e dos seus impactes P N.º 17
Prevenção e resposta a emergências                                     P N.º 18
Metodologia de Avaliação de Riscos P N.º 19
Processos de Melhoria
- Auditorias Internas P N.º 05
- Ações Corretivas e Preventivas P N.º 06
- Controlo de não Conformidades P N.º 08
- Tratamento de Reclamações de Clientes P N.º 09
- Avaliação da Satisfação dos Clientes P N.º 14
- Gestão de Compras P N.º 11
- Gestão da Produção P N.º 12
- Receção e Expedição de produtos P N.º 13
- Propostas, Consultas e Encomendas de Clientes P N.º 15
- Conceção e Desenvolvimento P N.º 16
Processos de Realização3
2
4
1
Figura 14 - Mapeamento dos Procedimentos da Valinox [Fonte: Valinox- Indústrias Metalomecânicas, S.A.] 
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P N.º 04 - Gestão dos equipamentos da Valinox – O intuito deste procedimento é definir a gestão 
dos processos, atividades e equipamentos da Valinox, relativamente à sua receção, identificação e 
manutenção.  
P N.º 07 - Qualificação de fornecedores – Tem como objetivo estabelecer o procedimento para a 
qualificação de novos fornecedores e para a avaliação dos fornecedores já existentes, através da 
atribuição de classes, de forma a assegurar que os produtos e serviços fornecidos à Valinox 
satisfaçam continuamente os requisitos. 
P N.º 10 - Controlo do dispositivo de medição e monitorização - Visa definir o procedimento para 
a identificação do Equipamento de Medição e Monitorização, assim como a Metodologia de 
Medição e Monitorização das operações e atividades que possam ter um impacte significativo 
sobre o ambiente e sobre a qualidade do produto.  
P N.º 17 - Identificação e avaliação dos impactes ambientais – Trata-se de um procedimento que 
tem como objetivo aclarar a metodologia para identificar, avaliar, hierarquizar e registar os 
aspetos ambientais das atividades, produtos e serviços resultantes da atividade da Valinox que 
possam vir a ter impactes ambientais significativos, sobre os quais a Valinox possa ter influência.  
P N.º 18 - Prevenção e resposta a emergências – O propósito deste procedimento é a 
identificação de potenciais acidentes e de situações de emergência. Visa definir procedimentos de 
prevenção a adotar pelos funcionários, destinados a garantir a manutenção das condições de 
segurança e ainda as regras e as boas práticas a seguir em caso de uma emergência.  
P N.º 19 - Metodologia de Avaliação de Riscos - Tem como finalidade definir a metodologia para 
a identificação e avaliação dos riscos profissionais inerentes à atividade de forma a se 
implementar as medidas de controlo necessárias.  
P N.º 20 – Comunicação - Visa assegurar a eficácia da comunicação interna e externa em matéria 
de qualidade, envolvendo todos os colaboradores da empresa, incluindo os subcontratados.  
3. PROCESSOS DE REALIZACÃO 
P N.º 11 - Gestão de compras – Tem como objetivo definir o procedimento de compras na 
organização, tendo em conta as indicações de stock e as necessidades face às encomendas.  
P N.º 12 - Gestão da Produção - Visa definir as intervenções das várias áreas funcionais da Valinox 
ao longo das fases de execução dos produtos das diferentes divisões. Assim como o processo para 
subcontratações, montagens no exterior, fechos contabilísticos de obras e para a modificação de 
trabalhos após o início da obra 
P N.º 13 - Receção e Expedição – O propósito deste procedimento é definir a metodologia para a 
receção de Produtos na Valinox e para a expedição de Produtos/Obras para o Cliente ou para 
qualquer outro destino.  
P N.º 15 - Prospeção, Consultas e Encomendas de Clientes – Tem como objetivo definir a 
metodologia para a prospeção de novos clientes e para o tratamento de consultas e encomendas 
de Clientes. 
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P N.º 16 - Conceção e desenvolvimento - Visa definir a metodologia associada ao 
desenvolvimento do projeto das Obras/Produtos realizadas pela Valinox.  
4. PROCESSOS DE MELHORIA 
P N.º 05 - Auditorias internas – O propósito deste procedimento é definir a metodologia para a 
gestão das Auditorias Internas da Valinox. Começando pelo planeamento das auditorias, 
recorrendo aos resultados das auditorias anteriores, aos resultados da avaliação de riscos das 
atividades da Empresa, aos Processos da Empresa e ao Planeamento das atividades da QAS.  
P N.º 06 - Ações corretivas, preventivas e de melhoria – Tem como objetivo definir através da 
verificação das não conformidade proveniente de auditoria, dos Boletins de não conformidade, 
dos boletins de reclamação, da análise dos Indicadores, ações corretivas, preventivas e de 
melhoria dos diversos processos e do Sistema, assim como a sua avaliação. 
P N.º 08 - Controlo de não conformidades – Visa definir a metodologia para o tratamento das 
não conformidades, assim como a avaliação de responsabilidades.  
P N.º 09 - Tratamento de reclamações de Clientes – O propósito deste procedimento é definir a 
metodologia para o tratamento das Reclamações de Clientes, para que sejam definidas, se 
necessárias, ações corretivas e preventivas.  
P N.º 14 - Avaliação da satisfação dos clientes – A finalidade deste procedimento é avaliar a 
satisfação dos clientes relativamente aos produtos e serviços fornecidos pela Valinox, através de 
inquéritos após a entrega das obras, ou inquéritos anuais.  
Na Figura 15, é exposto o mapa geral de processos do Sistema de Gestão da organização, onde 
são apresentados os diversos processos e as respetivas interações, assim como as interações com 
os clientes e com os fornecedores, com maior ênfase nos processos de realização. 
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Figura 15 - Mapa geral do SGQ baseado em processos [Fonte: Valinox- Indústrias Metalomecânicas, S.A.] 
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3.1.3 Revisão pela Gestão  
As revisões pela gestão correspondem a reuniões realizadas semestralmente para a avaliação do 
estado de conformidade para com os requisitos do SGQAS, em que participa o Grupo da 
Qualidade, Ambiente e Segurança (GQAS). O Grupo é constituído pelos responsáveis dos 
seguintes setores: 
• Administração 
• Gestão Estratégica e Operacional 
• Departamento de Produção 
• Departamento Técnico-Comercial de Metalomecânica 
• Departamento Técnico-Comercial de Instalações Técnicas Especiais 
• Departamento Técnico-Comercial de Automação e Controlo Industrial 
• Departamento de Qualidade, Ambiente e Segurança 
• Serviço de Segurança, Higiene e Saúde no Trabalho  
 
A primeira reunião ocorre no início do ano após o fecho de todas as atividades relativas ao ano 
anterior. Esta reunião tem como ponto fulcral a análise do Relatório Global da Qualidade, 
Ambiente e Segurança, trata-se de um documento redigido pelo DQUA, que resulta da revisão ao 
sistema. Neste documento encontra-se detalhado, relativamente ao período em questão, os 
objetivos e eventuais alterações e melhorias a implementar para o período seguinte. São 
abordados os seguintes tópicos: 
 
• Análise da Política de Qualidade, Ambiente e Segurança 
Avalia-se a política, de forma a verificar se ainda se mantém adequada à realidade da Valinox e à 
sua forma de estar. 
• Análise dos Objetivos da Qualidade, Ambiente e Segurança 
A organização determina indicadores para a monitorização dos objetivos definidos pelo GQAS, 
estabelece indicadores gerais e para cada um dos departamentos incluídos no âmbito, para as 
divisões de metalomecânica e climatização. Dentro de cada documento existe uma ligeira 
separação dos indicadores por temas, conforme o entendido pela organização, no entanto não é 
definido de forma clara a que procedimento corresponde cada um dos indicadores. São 
estabelecidos objetivos semestrais e anuais para cada indicador e é possível comparar os 
resultados com o obtido no ano anterior. É ainda identificado o tipo de indicador, podendo estes 
serem indicadores de monitorização ou de melhoria. Na Figura 16 pode-se observar parte do 
modelo utilizado, onde se definem alguns dos indicadores e os seus objetivos, para uma melhor 
visualização da figura verificar Anexo 4. 
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Figura 16 - Quadro de indicadores para monitorizar objetivos comuns às duas divisões [Fonte: Valinox- Indústrias 
Metalomecânicas, S.A.] 
Como se pode verificar na imagem, é feito pelo DQUA o acompanhamento trimestral dos 
Indicadores e OAS, no entanto estes serão apenas analisados aquando da reunião do GQAS.  
No relatório, para cada um dos indicadores definidos, analisa-se o valor obtido, comenta-se a sua 
tendência relativamente ao ano anterior, descreve-se o conjunto de situações responsáveis pelo 
valor obtido e se aplicável, o que é que está ou será realizado para a retificar. Depois da análise 
exaustiva a cada um dos indicadores, faz-se ainda uma análise global dos resultados para cada 
uma das divisões, descreve-se o estado geral da empresa, averigua-se a tendência e identificam-
se os desafios futuros. 
• Verificação do Cumprimento das ações no Calendário de Atividades da Qualidade, 
Ambiente e Segurança  
No início de cada ano o DQUA elabora o calendário das atividades da QAS, este plano gere a 
maioria das atividades a realizar pelo DQUA durante esse ano, define o momento em que cada 
atividade deve ser realizada, assim como a sua periodicidade e qualquer outra observação 
relevante. É também neste momento que se identificam e planeiam os recursos necessários para 
a execução das várias atividades. Este plano é posteriormente aprovado pelo GQAS.  
No relatório é realizada uma análise a todas as atividades incluídas no plano, averiguando-se se 
foram concluídas com sucesso e nas datas estabelecidas.  
• Não Conformidades e Ações Corretivas 
A organização elabora um documento onde analisa estatisticamente a performance da empresa 
no que diz respeito as não conformidades registadas e tratadas. Nesse documento é realizado 
uma classificação das não conformidades pelo tipo de causa, obtendo-se assim um conhecimento 
geral das principais causas que tem vindo a potenciar essas não conformidades, com o objetivo de 
se conseguir atuar sobre a fonte e assim eliminar problemas futuros. Analisa também as ações 
corretivas empreendidas e a sua eficácia. 
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• Ações de Seguimento 
Neste ponto a organização identifica as ações que foram abertas no período em análise, tanto 
corretivas como de melhoria, mas que não se teve oportunidade de desenvolver, funcionando 
como um ponto de relembre para o que ainda é necessário realizar. 
• Auditorias Internas 
Neste ponto conclui-se acerca das auditorias internas realizadas no ano em análise, avalia-se a 
conformidade das tarefas avaliadas para com os requisitos normativos e com os requisitos 
internos e descrevem-se as oportunidades de melhoria identificadas. 
• Análise do Grau de Satisfação dos Clientes 
A análise do grau de satisfação dos Clientes, tem por base as respostas dos mesmos ao inquérito 
de satisfação anual. Esta análise está dividida por vários indicadores, sendo que neste ponto 
apenas se efetua uma avaliação global dos resultados e avalia-se a classificação atribuída pelos 
clientes à organização. No entanto, a análise neste ponto esta normalmente limitada pela 
escassez de respostas dos clientes.  
• Análise das Reclamações dos Clientes 
Da mesma forma de que o explicado no ponto das Não Conformidades e Ações Corretivas, 
também para as reclamações se faz a mesma análise, realiza-se a classificação das causas das 
reclamações, de forma a se conseguir obter uma visão geral do que é que esta a causar um maior 
número de falhas no processo. 
• Consulta a funcionários 
Todos os anos é realizado uma consulta aos funcionários através do preenchimento de um 
inquérito. Esta consulta tem com o objetivo a recolha das suas opiniões sobre questões 
relacionadas com o desenvolvimento das suas tarefas e com a atividade da empresa. No relatório 
compara-se a pontuação obtida com o objetivo definido, analisam-se as queixas e as sugestões 
dos funcionários e identificam-se as alterações realizadas ou previstas a nível da organização e do 
planeamento do trabalho que se espera que contribuam para a melhoria da satisfação dos 
funcionários.  
• Análise das Qualificações dos Fornecedores 
No que diz respeito à Qualificação de Fornecedores, trata-se de uma ferramenta utilizada para 
classificar os Fornecedores face ao cumprimento das exigências e dos requisitos necessários à 
atividade desenvolvida pela Valinox.  
o Aos novos fornecedores é enviado um questionário de forma á avaliar a sua conformidade 
perante os requisitos da organização, atribuindo-lhes uma classificação inicial.  
o Cada um dos fornecimentos efetuados é pontuado. 
o No final de cada ano é enviado a cada um dos fornecedores o resultado da sua 
classificação, os critérios pelos quais foram avaliados, assim como, se aplicável, as falhas 
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que levaram a essa classificação. Os fornecedores com pontuações mais elevadas são 
preferidos sobre os restantes.  
Neste ponto do relatório é realizada uma comparação evolutiva face a períodos anteriores. 
• Avaliação da conformidade legal 
Neste ponto a Valinox faz um apanhado da legislação publicada, no período em análise, que lhe é 
aplicável e das alterações que se tiveram que efetuar de forma a se conseguir alcançar a 
conformidade. 
• Pontos fortes e fracos dos Sistemas 
Neste ponto a organização realiza uma autoavaliação, pondera acerca do seu sistema de gestão e 
nomeia os pontos em que se destaca e os pontos em que está a falhar e que devem ser 
combatidos. 
• Comunicação com as partes interessadas externas 
Neste ponto a organização reflete acerca do estado das suas relações com as várias partes 
interessadas, no que diz respeito ao ano em análise. A Administração da Valinox faz 
comunicações às partes interessadas externas de acordo com o previsto na lei e sempre que 
necessário para a atividade da empresa.  
• Adequação de Recursos 
Neste ponto a organização reflete relativamente aos recursos que tem e teve disponível durante 
o período em análise e averiguar a sua adequabilidade perante a sua atividade. 
• Alterações/Recomendações/Ações a efetuar 
No fim do relatório realiza-se uma análise geral do estado da organização e definem-se as ações a 
desenvolver para retificar quaisquer situações abordadas no relatório, assim como os recursos 
necessários.  
São ainda avaliados outros pontos referentes aos Sistemas de Gestão Ambiental e de Segurança 
que não são aqui referidos. 
Durante o decorrer do ano existe ainda um segundo ponto de controlo onde se faz a análise para 
o primeiro semestre do ano, essa verificação inclui muitos dos pontos e verificações previamente 
mencionadas, no entanto, não é tão exaustivo como o anteriormente descrito. 
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 Processo de transição para a norma ISO 9001:2015 
3.2.1 Programa Formação-Ação “Academia de PME” 
Com o objetivo de facilitar o seu processo de transição para a norma ISO 9001:2015, a Valinox 
inscreveu-se no programa de Formação-Ação “Academia de PME”. Tratava-se de um programa 
gerido pelo IAPMEI na qualidade de organismo intermédio e neste caso promovido pela 
Informesp, que tinha como objetivo fomentar o desenvolvimento e reforço das competências 
profissionais das PME (pequenas e médias empresas), contribuindo assim para a competitividade 
e para o crescimento empresarial. O programa pretendia promover o desenvolvimento das 
competências técnicas e a adoção de práticas que facilitem a atividade empresarial junto dos 
empreendedores e ativos das empresas. 
Os objetivos do programa correspondiam: 
• Aumento das capacidades de gestão dos empresários e dos gestores participantes para 
que consigam responder aos desafios provenientes dos processos de mudança e da 
inovação; 
• Obtenção de melhorias no funcionamento, organização e competitividade das PME, 
através da resolução dos problemas diagnosticados. 
O programa teve início a 19/04/2017, sendo que a data prevista para a finalização do processo 
seria a 18/05/2018. Era composto por workshops temáticos, consultoria e por ações na empresa, 
fundamentados na análise no Dossiê diagnóstico realizado à empresa no início do processo.  
A primeira visita foi a 18/05/2017, o processo começou pela recolha de informação para a 
caracterização da empresa e da sua atividade, assim como a identificação das suas necessidades e 
dos seus objetivos. 
A Valinox apresentou como problema, o facto de o sistema existente ser um pouco complexo, 
confuso e burocrático. Referiu que o seu objetivo, para além da recertificação do seu SGQ, 
segundo o novo referencial normativo, seria aproveitar o programa, para rever e simplificar todo 
o Sistema de Gestão e os seus processos internos. Foi realizada uma análise da situação atual 
versus situação desejada, como se pode ver na Figura 17, identificando-se através do diferencial 
os objetivos e resultados pretendidos e as medidas de consultoria e formação que seriam 
necessárias para que os mesmos fossem alcançados. 
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Como resultado final do Dossiê de diagnóstico foi definido e facultado o Plano de Ação, que pode 
ser observado na Figura 18, em que se resumem os problemas/necessidades identificadas na fase 
de diagnóstico, as medidas a implementar e os resultados esperados. 
  
SITUAÇÃO ATUAL SITUAÇÃO DESEJADA NECESSIDADES DE FORMAÇÃO 
• Sistemas de gestão revistos 
consecutivamente, resultam 
em ser pesados e muito 
burocráticos. 
• Rever a “estrutura” inicial, muito 
burocrática e pesada do sistema 
de gestão. 
• Implementar os novos requisitos 
normativos aplicáveis ao sistema 
de Gestão, tendo em conta a 
revisão da norma Qualidade (ISO 
9001:2015). 
• Gestão de risco 
• Gestão estratégica  
• Processos administrativos 
muito pesados impedem 
eficiência da empresa 
• Simplificar e desburocratizar o 
Sistema de Gestão; 
• Otimizar o planeamento, 
organização, execução e controlo 
dos processos  
• Gestão por 
processos – 
abordagem por 
processos; 
• Ferramentas de 
melhoria contínua 
• Perda de competitividade e 
de motivação de 
trabalhadores por excessiva 
carga burocrática 
Figura 17 - Análise da Situação Atual vs Situação Desejada pela Valinox [Fonte: Valinox- Indústrias Metalomecânicas, 
S.A.] 
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PLANO DE AÇÃO 
PROBLEMAS / 
NECESSIDADES 
IDENTIFICADOS NO 
DIAGNÓSTICO 
MEDIDAS A IMPLEMENTAR RESULTADOS 
ESPERADOS 
(devidamente 
quantificados) 
Descrição da medida e das atividades 
necessárias à sua implementação 
Responsável na PME  
(pela implementação da 
medida e das atividades) 
Período de implementação 
Data de início Data de fim 
Rever a “estrutura” 
inicial, muito 
burocrática e pesada 
do sistema de gestão; 
Implementar os 
novos requisitos 
normativos aplicáveis 
ao sistema de Gestão, 
tendo em conta a 
revisão da norma 
Qualidade (ISO 
9001:2015) 
Medida 1 Redefinição do SG   26/06/2017 18/04/2018 Recertificação do Sistema de Gestão da empresa 
Atividades associadas 
1.1 Revisão da cartografia dos processos da empresa e sua interligação 
 26/06/2017 06/09/2017   
1.2 
Caracterização dos processos revistos 
(identificação de entradas e saídas, 
responsáveis, atividades e 
responsabilidades) 
 26/06/2017 06/09/2017   
1.3 Revisão do Manual do Sistema  08/09/2017 18/10/2017   
1.4 
Determinação do contexto interno e 
externo, necessidades e expetativas partes 
interessadas  
 20/10/2017 13/12/2017   
1.5 Determinação de riscos e oportunidades e ações para o seu tratamento 
 16/12/2017 24/01/2018   
1.6 Revisão do Sistema pela Gestão  26/01/2018 07/03/2018   
Simplificar e 
desburocratizar o 
Sistema de Gestão 
Medida 2 Revisão dos processos e atividades da empresa 
 08/09/2017 18/04/2018 Recertificação do Sistema de Gestão da empresa 
Atividades associadas 
2.1 
Revisão/simplificação de atividades 
/procedimentos relacionados com cada 
processo 
 08/09/2017 18/04/2018   
2.2 Revisão / análise de indicadores de processo 
 08/09/2017 18/04/2018   
Figura 18 - Plano de ação resultante da participação no programa [Fonte: Valinox- Indústrias Metalomecânicas, S.A.]
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 Análise GAP 
De forma a se obter uma análise mais detalhada do estado do SGQ da Valinox e a completar a 
análise facultada ao longo da participação no Programa de Formação-Ação “Academia de PME, 
assim como para se conseguir identificar as alterações necessárias para assegurar a conformidade 
do sistema, neste capítulo realiza-se a análise da conformidade do SGQ relativamente à norma 
ISO 9001:2015.  
Deste modo foi desenvolvida uma checklist para a verificação da conformidade da organização, 
baseada nos requisitos da norma ISO 9001:2015. A checklist elaborada divide-se nas diversas 
cláusulas e subcláusulas da norma ISO 9001:2015, sendo que após a identificação de cada 
cláusula é apresentado um breve resumo descritivo do seu conteúdo. Cada requisito é expresso 
sob a forma de uma pergunta que é verificada, identificando-se sempre o seu estado, podendo 
estes assumir-se como Conformes, Pouco Conformes, Não Conformes ou Não Aplicáveis. Na 
coluna das observações são identificados os procedimentos aplicáveis ao requisito em questão, 
que justifiquem a atribuição do respetivo estado. No final de cada subcláusula, é ainda exposta 
uma breve comparação da norma ISO 9001:2015 com a norma ISO 9001:2008, com o objetivo de 
facilitar a análise, através da identificação das alterações sofridas em cada ponto da norma, de 
acordo com o descrito no Manual APCER (2015). Na Figura 19 é possível observar um exemplo 
parcial da checklist desenvolvida, no que diz respeito à análise realizada na cláusula 4. Contexto 
da Organização, para a subcláusula 4.1. Compreender a organização e o seu contexto, de modo a 
facilitar a compreensão do seu funcionamento. A totalidade da checklist pode ser consultada no 
Anexo 5. 
Requisito Estado Obs. 
4. Contexto da organização  
Esta cláusula introduz duas novas subcláusulas relativas à compreensão da organização e do seu 
contexto e a compreensão das necessidades e expectativas das partes interessadas. Tem como 
propósito assegurar que o SGQ é apropriado à realidade da Organização, que consegue satisfazer 
as necessidades e expetativas de todas as partes interessadas e que é eficaz. É ainda abordado 
nesta cláusula, a necessidade da definição do âmbito do SGQ e da determinação dos processos 
para alcançar os resultados pretendidos. 	 
4.1 Compreender a organização e o seu contexto  
A Valinox determina as questões externas e internas relevantes para o 
seu propósito e para a sua orientação estratégica e que afetam sua 
capacidade de alcançar os resultados pretendidos do seu SGQ?  
PC  
A Valinox revê e analisa a informação sobre as questões externas e 
internas? NC  
Comparação 
ISO 9001:2008 Novo Requisito 
Figura 19 - Exemplo parcial da Checklist desenvolvida [Elaboração própria] 
3.3.1 Resultados da Análise  
Após o preenchimento da checklist, foi realizada uma análise aos resultados encontrados. 
Efetuou-se um apanhado, para cada uma das cláusulas, do número de requisitos em que a Valinox 
se encontrava como conforme, pouco conforme, não conforme ou os que não lhe seriam 
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aplicáveis, com objetivo de se conseguir ter uma perceção mais geral da situação do SGQ. Para 
um total de 272 requisitos definidos na checklist, pode-se observar na Tabela 5 os resultados. 
Tabela 5 - Resultados relativamente à análise da conformidade do SGQ da Valinox para com a norma ISO 9001:2015 
[Elaboração própria] 
 C PC NC NA Total 
4. Contexto da Organização 14 4 6 0 24 
5. Liderança 24 1 1 0 26 
6. Planeamento 19 0 4 0 23 
7. Suporte 34 1 1 0 36 
8. Operacionalização 102 8 1 0 111 
9. Avaliação do Desempenho 34 1 3 0 38 
10. Melhoria 13 0 1 0 14 
Total 240 15 17 0  
Número de requisitos 272 
 
Analisando-se a tabela verifica-se que a Valinox se encontrava em conformidade com 240 dos 272 
requisitos definidos, considerando-se pouco conforme com 15 dos requisitos e não conforme com 
17. A empresa não considera nenhum requisito como sendo não aplicável. Através da análise da 
tabela pode-se ainda concluir que a cláusula com mais requisitos em incumprimento total 
corresponde à cláusula 4. Contexto da Organização, com 6 requisitos não conformes, seguida da 
cláusula 6. Planeamento, com 4 requisitos não conformes.  
Tendo em conta os resultados observados na tabela e indo ao encontro do que foi averiguado na 
revisão bibliográfica, uma vez que a Valinox já se encontrava certificada segundo a norma ISO 
9001:2008, esta já possuía uma grande percentagem do seu SGQ em conformidade com a norma 
ISO 9001:2015, o seu SGQ registava 88% de conformidade. 
De seguida apresenta-se um resumo da análise efetuada, identifica-se para cada uma das 
cláusulas e subcláusulas da norma ISO 9001:2015 os pontos não conformes e os pouco 
conformes, expondo-se sempre o raciocínio aplicado para se ter chegado a essa conclusão.  
4) Contexto da Organização 
4.1) Compreender a organização e o seu contexto  
A Valinox identificava algumas das questões internas e externas que lhe estavam associadas, 
sendo que lhe foi atribuído o estado de Pouco Conforme. Chegou-se a esta conclusão porque a 
empresa já fazia ou já tinha conhecimento de alguma desta informação, resultante das saídas dos 
diferentes processos, contudo, a análise não era consciente, completa, nem mesmo detalhada e a 
informação não era representada da maneira necessária. Da mesma forma, não era efetuada 
periodicamente a monitorização e a revisão das alterações das questões internas e externas, 
sendo que esse critério foi classificado como não conforme.  
4.2) Compreender as necessidades e as expetativas das partes interessadas 
Já existia a necessidade de que se fornecessem produtos conformes com os requisitos dos 
clientes e com os requisitos legais aplicáveis, porém, agora é requerido às Organizações que 
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também considerem as outras partes interessadas e os seus requisitos. No procedimento de 
Revisão pela gestão, no ponto de Comunicação com as partes interessadas externas, eram 
identificadas como partes interessadas os Clientes, os Fornecedores e as entidades públicas e 
privadas que de alguma forma se relacionam com a Valinox. O requisito de determinação das 
partes interessadas foi considerado como Pouco Conforme, visto que não eram identificadas 
todas as partes interessadas e que algumas delas só eram identificadas em termos gerais. 
Relativamente à identificação dos requisitos das partes interessadas, este requisito também não 
se encontrava completamente conforme, a Valinox apresentava-se em conformidade com a ISO 
9001:2008, ao determinar os requisitos dos seus clientes diretos e ao compreender e aplicar os 
requisitos legais aplicáveis à sua atividade. O mesmo raciocínio foi aplicado à monitorização e 
revisão da informação acerca das partes interessadas e dos seus requisitos relevantes, a 
Organização só se encontrava atenta à informação referente aos seus clientes e aos requisitos 
legais que lhe são aplicáveis.  
4.3) Determinar o âmbito do sistema de gestão da qualidade  
A Valinox definia e disponibilizava no seu MQA o âmbito do SGQ, referia os P&S que fornece e 
identificava os limites do sistema de gestão, contudo, não se consideravam as questões externas 
e internas e os requisitos das partes interessadas relevantes. No momento da verificação, 
também não se encontrava a aplicar todos os requisitos da norma que lhe seriam aplicáveis 
dentro do seu âmbito. 
4.4) Sistema de gestão da qualidade e respetivos processos 
A Valinox determinava os processos necessários para o seu SGQ, no entanto, não definia as 
entradas necessárias e as saídas esperadas. Os seus processos, também não asseguravam o 
tratamento dos riscos e das oportunidades, tal como o planeado em 6.1.  
5) Liderança 
5.1) Liderança e compromisso 
5.1.1) Geral 
A gestão de topo demonstrava liderança e compromisso em relação ao SGQ, no entanto, no que 
diz respeito a promover a utilização da abordagem por processos e do pensamento baseado em 
risco, este requisito foi considerado como pouco conforme. Chegou-se a essa conclusão, pois 
apesar da gestão de topo promover a abordagem por processos, não cumpria com o requisito 
para a promoção do pensamento baseado em risco, dado que anteriormente não se tratava de 
um requisito. 
5.1.2) Foco no Cliente 
No que diz respeito ao foco no cliente, a gestão de topo demonstrava liderança e compromisso, 
contudo, não assegurava que os riscos e as oportunidades que podem afetar a conformidade de 
produtos e serviços e a aptidão para aumentar a satisfação do cliente, eram determinados e 
tratados.  
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6) Planeamento 
6.1) Ações para tratar riscos e oportunidades 
Ao planear o SGQ, a Valinox não determinava os riscos e as oportunidades que deveriam ser 
tratados, pelo que consequentemente também não cumpria os requisitos posteriores, não se 
planeavam quaisquer ações para tratar riscos e oportunidade, como integrar e implementar essas 
ações nos processos do seu SGP, nem se conseguia avaliar a eficácia dessas ações.  
7) Suporte 
7.1) Recursos 
7.1.5) Recursos de monitorização e medição 
7.1.5.2) Rastreabilidade da medição 
A Valinox determinava e disponibilizava os recursos, internos e externos, necessários para a 
operação e controlo dos processos, a garantia da conformidade dos P&S e a eficácia do sistema. 
No que diz respeito ao requisito pela rastreabilidade da medição a organização cumpria com 
todos os requisitos, no entanto, quando se detetava que os equipamentos de medição não 
estavam aptos para o propósito pretendido, não era determinado se a validade dos resultados de 
medição anteriores tinha sido afetado adversamente, nem se empreendiam quaisquer ações.  
7.5) Informação documentada  
7.5.1) Generalidades 
A Valinox não se encontrava em conformidade com alguns dos requisitos da norma, pelo que 
também não cumpria algumas das exigências pela informação documentada. 
8) Operacionalização 
8.1) Planeamento e controlo operacional 
A Valinox possuía um procedimento para controlo das modificações após o início das obras, 
porém, não se seguia o pensamento baseado em risco, não se analisavam e avaliavam as 
potenciais consequências dessas alterações e não se determinavam as eventuais ações 
necessárias para mitigar os efeitos negativos.  
8.2) Requisitos para produtos e serviços 
8.2.1) Comunicação com o cliente 
A Valinox assegurava o estabelecimento de ações de contingência, incluindo as decorrentes de 
reclamações ou de quaisquer situações de emergência que possam comprometer a capacidade de 
fornecimento da Organização junto dos seus clientes. Contudo, não definia nenhum plano de 
contingência, nem comunicava previamente ao cliente as ações a serem realizadas para se 
cumprir com os requisitos aplicáveis. A Valinox analisava e definia o que deveria ser feito 
consoante a situação e informava ou consultava o cliente apenas se fosse necessário.  
 
 
 
SGQ da VALINOX – Indústrias Metalomecânicas, S.A.: transição para a ISO 9001:2015 
 
 51 
8.4) Controlo dos processos, produtos e serviços de fornecedores externos 
8.4.2) Tipo e extensão do controlo 
A Valinox não tinha em consideração o impacto potencial dos processos, produtos e serviços de 
fornecedores externos sobre a sua capacidade para satisfazer de forma consistente os requisitos 
dos clientes e as exigências estatutárias e regulamentares aplicáveis. Também não tinha em 
consideração a eficácia dos controlos aplicados pelos fornecedores externos.  
8.5 Produção e prestação do serviço 
8.5.5) Atividades posteriores à entrega 
Ao determinar a extensão das atividades posteriores à entrega, a Valinox não considerava as 
potenciais consequências não desejadas associadas aos seus produtos e serviços ou a natureza, a 
utilização e o tempo de vida pretendidos para os seus produtos e serviços. 
8.5.6) Controlo das alterações 
A Valinox conseguia rever e controlar grande parte das alterações na produção, na medida 
necessária para assegurar a conformidade continuada com os requisitos, no entanto, a maior 
parte dessas alterações eram asseguradas de uma maneira informal. A organização retinha 
alguma informação documentada em que se conseguia identificar o que foi alterado e quem 
autorizou, no entanto, isso não se verificava para todas as situações. De qualquer forma, não 
produzia quaisquer evidências das implicações dessa alteração nos seus produtos e de quais as 
medidas tomadas para controlo e verificação da sua conformidade. 
8.6) Libertação de produtos e serviços 
A Valinox possuía informação documentada relativamente aos controlos efetuados aos produtos, 
sendo que à libertação do produto só poderia ser realizada após todas as disposições terem sido 
aplicadas com resultados positivos, porém, não possuía um momento final de libertação do 
produto, assim como quaisquer registos que permitam a rastreabilidade às pessoas que deram 
autorização para essa libertação. 
9) Avaliação do Desempenho 
9.1) Monitorização, medição, análise e avaliação 
9.1.3) Análise e avaliação 
A Valinox analisava e avaliava os dados e a informação adequados que resultavam da 
monitorização e da medição, contudo, não avaliava a eficácia das ações empreendidas para tratar 
riscos e as oportunidades.  
9.3) Revisão pela gestão 
9.3.2) Entradas para a revisão pela gestão 
Para a realização da revisão pela gestão é necessário ter em consideração um conjunto de 
informações, de entre as alíneas enumeradas, a Valinox não considerava as alterações relativas às 
questões externas e internas relevantes ao seu SGQ e, no que diz respeito à consideração da 
tendência da informação proveniente das partes interessadas, essa análise também não era 
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realizada. O mesmo se verificou, para a avaliação da eficácia das ações empreendidas para tratar 
o risco e as oportunidades. 
10) Melhoria 
10.2) Não conformidade e ação corretiva 
Uma vez que a organização não definia riscos e oportunidades, o que já foi abordado 
anteriormente, quando ocorria uma não conformidade, incluindo as que resultarem de 
reclamações, a Valinox, não atualizava os riscos e as oportunidades determinados durante o 
planeamento. 
É de realçar que grande parte das faltas identificadas, assim como as mais significativas vão de 
encontro ao definido na literatura.  
 Alterações implementadas para a adaptação do SGQ  
Após a verificação da conformidade do SGQ da Valinox para com os requisitos da norma ISO 
9001:2015 e a identificação dos requisitos não conformes, apresentam-se neste ponto as 
alterações que foram realizadas para atingir a conformidade.  
De acordo com Barata & Cunha (2017), apesar de que a integração dos Sistemas de Informação 
(SI) com o SGQ nas organizações pode levar a benefícios significativos, este facto não esta a ser 
compreendido ou implementado pelas organizações. A transição para a norma ISO 9001:2015 é 
uma oportunidade para melhorar a adoção de princípios de qualidade em processos de negócios 
e em TI, explorando as oportunidades oferecidas pelos sistemas de informação em conhecimento 
de contexto e informações documentadas. A Valinox, como já mencionado anteriormente, 
entendeu as vantagens da utilização de um sistema de gestão de informação para a gestão dos 
seus processos, pelo que tem trabalhado nesse sentido desde 2012. Com este pensamento em 
mente, optou-se por durante o processo de transição informatizar algumas partes dos seus 
processos. Em seguida apresentam-se as alterações que efetuadas, explica-se o que foi realizado 
para se conseguir alcançar a conformidade e identificam-se em algumas das alterações, melhorias 
que poderiam ser ainda realizadas.  
3.4.1 Compreender a organização e o seu contexto 
3.4.2 Compreender as necessidades e as expetativas das partes interessadas 
A gestão de topo, procedeu a elaboração de um documento onde identificou as questões 
externas e internas pertinentes e identificou as necessidades e expetativas das partes 
interessadas que lhe são relevantes.  
Na sua análise, para a compreensão da organização e o seu contexto, abordou os seguintes 
pontos: 
o Identificação da Estratégia da Empresa 
o Identificação da Questões Internas e Externas  
§ Infraestruturas 
§ Certificações
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§ Sistemas de Informação 
§ Investigação & Desenvolvimento 
§ Controlo de Qualidade 
§ Processos Operacionais 
§ Recursos Humanos 
§ Marketing/Comercial 
§ Fornecedores e as Matérias Primas relevantes 
§ Clientes e os Mercados 
§ Bancos e as Entidades Financeiros 
§ Contexto legal/regulamentação aplicável 
§ Concorrência 
Numa segunda parte identificou as partes interessadas internas e externas relevantes para o seu 
Sistema de Gestão, bem como as respetivas necessidades e expectativas, identificando de que 
forma é que as conseguia satisfazer ou pretendia satisfazer, considerando todos os requisitos 
legais ou normativo. Na Figura 20, é possível observar o template da tabela utilizada para a 
identificação das partes interessadas relevantes.  
PARTE INTERESSADA  NECESSIDADES E EXPECTATIVAS  RESPOSTAS/OBRIGAÇÕES  
INTERNAS  
   
EXTERNAS  
   
Figura 20 - Exemplo do template utilizado pela Organização para a identificação das partes interessadas [Fonte: 
Valinox- Indústrias Metalomecânicas, S.A.] 
• Sistema de gestão da qualidade e respetivos processos 
Apesar de que a organização se encontrava conforme com a maior parte dos requisitos relativos à 
determinação dos processos, decidiu-se realizar uma restruturação completa dos seus processos, 
cujo resultado pode ser observado na Figura 23. Tanto os Macroprocessos como os processos 
anteriormente definidos deixaram de existir e os vários procedimentos que lhe estavam 
atribuídos foram estudados, identificando-se, alterando-se ou eliminando-se as atividades sempre 
que necessário. Parte dos procedimentos foram completamente restruturados para acomodar as 
alterações advindas da transição ou as alterações que o SGQ foi sofrendo ao longo dos tempos, 
sendo mesmo que alguns dos procedimentos foram agrupados e convertidos num único 
procedimento. Ao mesmo tempo, foram também revistos os impressos associados a cada 
procedimento, procedendo-se à sua anulação sempre que aplicável, devido ao fato de já não 
serem utilizados ou para acomodar a informatização de algumas atividades e dos processos.  
Os procedimentos sofreram também alterações no que diz respeito à sua classificação, cada 
procedimento passou a ser classificado segundo as seguintes regras: 
o A codificação dos procedimentos de qualidade difere da dos restantes procedimentos. Os 
procedimentos de qualidade, com o objetivo de se conseguir descrever o número do 
processo a que o procedimento se enquadra, são codificados da seguinte forma:  
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PQ.AA.BB  
Exemplo: PQ.01.01  
AA – Identifica o processo de qualidade em que o procedimento se enquadra  
BB – nº sequencial do procedimento  
o Os restantes procedimentos obedecem à seguinte regra: 
XX.YY  
Exemplo: PA.01 
XX – Identifica o tipo de procedimento 
o Procedimentos Administrativos - PA  
o Procedimentos Operativos - PO 
o Procedimentos de Teste - PT 
o Procedimentos de Segurança - PS  
o Procedimento de Emergência – PE 
YY - nº sequencial do procedimento 
No que diz respeito à apresentação dos procedimentos, foram introduzidas algumas alterações na 
notação, com o objetivo de se conseguir representar a complexidade dos processos de uma forma 
mais clara. Optou-se por criar de uma linguagem própria baseada nas linguagens já existentes, 
mas com vários ajustes para acomodar as necessidades da empresa. Comparativamente à forma 
de representação utilizada anteriormente, as alterações mais proeminentes correspondem: 
o Associação de cores na identificação das responsabilidades pelas atividades, para facilitar 
a interpretação dos procedimentos. Foram associadas cores aos vários departamentos, 
sendo que quando uma atividade deveria ser realizada por uma função associada a esse 
departamento era, como se pode ver na Error! Reference source not found., r
epresentada através da identificação da respetiva função sombreada pela cor definida.  
o Identificação das atividades a realizar tanto no SGP como no ERP, assim como das 
atividades que seriam realizadas internamente pelo sistema de forma automática.  
o Introdução de links associados tanto aos impressos como aos procedimentos 
intervenientes no procedimento em questão com o objetivo de simplificar a transição 
entre os procedimentos interdependentes, assim como para facilitar o acesso aos 
impressos necessários à realização das atividades. 
Estas alterações foram realizadas com o intuito de facilitar a interpretação dos procedimentos, 
para que cada interveniente consiga compreender de forma mais intuitiva que atividades são da 
sua responsabilidade e o que é necessário realizar com recurso ao SGP e ao ERP, assim como 
facilitar o trabalho dos colaboradores ao simplificar os acessos aos documentos mencionados ao 
longo de cada procedimento. Na Figura 21 podem-se observar as alterações à notação utilizada 
para definir os procedimentos. 
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Figura 21 - Exemplo representativo das alterações introduzidas nos procedimentos [Fonte: 
Valinox- Indústrias Metalomecânicas, S.A.] 
Os procedimentos foram distribuídos entre os processos apresentados em seguida, passando-se 
dos vinte processos enunciados anteriormente para apenas nove.  
• P01-Processo de Gestão Estratégica 
• P02-Processo de Gestão dos Recursos Humanos 
• P03-Processo de Gestão de Infraestruturas 
• P04-Processo Técnico Comercial 
• P05-Processo de Desenvolvimento 
• P06-Processo de Compras 
• P07-Processo de Produção 
• P08-Processo de Melhoria 
• P09-Processo de Gestão Ambiental e do SHST 
Para cada processo definiu-se no MQA um responsável, identificou-se a sua missão/objetivo, os 
dados de entrada e os dados de saída, foram apresentadas as suas principais atividades e os 
principais documentos de suporte, assim como os mecanismos utilizados para a sua 
monitorização. Na Figura 22, pode-se observar o template que foi utilizado para a caracterização 
de cada um dos processos.  
 
· · 
ERP
· 
· 
SGP
· 
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PROCESSO:  RESP.:  
MISSÃO 
 
DADOS DE ENTRADA DADOS DE SAÍDA 
  
IDENTIFICAÇÃO DAS PRINCIPAIS 
ACTIVIDADES PRINCIPAIS DOCUMENTOS DE SUPORTE 
  
MECANISMOS DE MONITORIZAÇÃO 
 
Figura 22 - Exemplo do template utilizado pela Organização para a caracterização dos processos [Fonte: Valinox- 
Indústrias Metalomecânicas, S.A.] 
Os Processos por sua vez foram também divididos entre os Macroprocessos de Gestão, os 
Macroprocessos Operacionais e os Macroprocessos de Suporte. Estes foram definidos do seguinte 
modo: 
• Macroprocesso de Gestão - conjunto de processos relacionados com a definição de 
objetivos e o planeamento de todos os recursos necessários à gestão do Sistema. 
• Macroprocesso Operacional - conjunto de processos relacionados com a realização do 
produto e fornecimento do serviço. 
• Macroprocesso de Suporte - conjunto de processos relacionados com o 
acompanhamento, o controlo e atuação/correção dos desvios em relação aos objetivos 
traçados. 
Na Figura 23, apresenta-se a nova cartografia de processos, identifica-se a sequência e a interação 
dos macroprocessos e processos com o ciclo PDCA. 
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3.4.2.1 Disponibilização dos procedimentos 
Em vez de serem disponibilizados num Manual em formato papel, os procedimentos passaram a 
ser disponibilizados e distribuídos através do SGP, o que pode ser observado na Figura 24 e na 
Error! Reference source not found.. Com auxílio desta plataforma o DQUA consegue facilmente f
azer a gestão de todos os seus procedimentos. 
Figura 23 - Nova cartografia de processos [Fonte: Valinox- Indústrias Metalomecânicas, S.A.] 
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Cada novo procedimento é introduzido no SGP seguindo a codificação apresentada 
anteriormente, ficando a aguardar aprovação pelo Presidente do Concelho Administrativo 
(PCADM). No SGP de forma intuitiva, com auxílio de cores, é possível compreender a fase em que 
o procedimento se encontra: 
• Se o procedimento foi aberto no SGP, mas o documento esta em falta, aparece 
sombreado a laranja; 
• Se esta à espera da aprovação do PCADM, aparece sombreado a amarelo; 
• Se o procedimento foi reprovado pelo PCADM e, é necessário rever, vai aparecer 
sombreado a vermelho e será possível verificar o porquê de este ter sido reprovado; 
• Se o processo esta completo e o documento aprovado, deixa de aparecer como 
sombreado. 
Para cada procedimento o SGP gere também o número da revisão, apesar de este dado também 
ser disponibilizado no próprio documento, assim como as alterações realizadas em cada uma das 
revisões. São registadas as responsabilidades/funções associadas a cada um dos procedimentos, 
que servem posteriormente de critério para a definição dos acessos aos documentos.  
Figura 24 – SGP - Lista de Procedimento no SGP [Fonte: Valinox- Indústrias Metalomecânicas, S.A.] 
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3.4.3 Revisão e Gestão das Funções 
O objetivo inicial passava pela revisão de todas as funções, no entanto isso não foi possível, 
procedeu-se a revisão de apenas algumas delas, clarificando-se quaisquer alterações 
relativamente ao que é exigido pela Valinox de cada uma das funções. No que diz respeito à 
disponibilização das funções e à sua gestão, este processo é muito semelhante ao que acontece 
com os procedimentos. As funções são introduzidas no SGP através da definição do seu id e da 
designação. Posteriormente, introduz-se o ficheiro para que vá à aprovação do PCADM. Neste 
caso identificam-se os colaboradores associados a essa função aos quais o documento vai ser 
disponibilizado. O SGP controla o nº da revisão do documento e o acesso ao mesmo. 
 
 
Figura 25 - SGP - Gestão de procedimentos [Fonte: Valinox- Indústrias Metalomecânicas, S.A.] 
Figura 26 – SGP- Gestão de Funções [Fonte: Valinox – Industrias Metalomecânicas S.A.] 
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3.4.4 Gestão de Impressos e o Plano de arquivo 
 
Figura 27 – SGP – Plano de Arquivo [Fonte: Valinox – Industrias Metalomecânicas S.A.] 
A Gestão de Impressos funciona também de forma similar as apresentadas anteriormente. A 
única alteração corresponde aos acessos aos modelos. Isto é controlado através do plano de 
arquivo definido no SGP, estes modelos foram disponibilizados aos utilizadores conforme o 
descrito no plano. Como se pode observar na Figura 27, para cada documento ou impresso é 
definido um ou mais trajetos, identificando-se para cada um o responsável, o local de 
armazenamento, assim como o modo de armazenamento e o tempo em que deverá estar ativo. A 
gestão dos impressos é realizada segundo o trajeto definido, as funções incluídas nos trajetos 
serão as únicas para as quais os documentos estarão disponíveis. 
3.4.5 Ótica do Utilizador  
Tudo o que foi descrito anteriormente corresponde à gestão do DQUA, que esta bloqueada aos 
restantes colaboradores. A disponibilização dessa informação, é realizada de forma personaliza, 
como o objetivo de não subcarregar as pessoas com informação desnecessária. Na ótica do 
utilizador, cada colaborador possui uma página no SGP que pode consultar, como se pode 
observar na Figura 28, onde lhe foram disponibilizados: 
• Todos os documentos gerais, como o MQA ou o Organograma; 
• Documentos específicos associados apenas à sua função: 
o Procedimentos; 
o Descrição da sua função, das suas responsabilidades e das competências mínimas 
necessárias; 
o Impressos relevantes para a sua atividade; 
o Plano de arquivo dos documentos. 
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Figura 28 – SGP – Ótica do utilizador [Fonte: Valinox – Industrias Metalomecânicas S.A.] 
3.4.6 Controlo dos equipamentos 
O controlo dos equipamentos, das suas calibrações, verificações, cedências e do abate, passaram 
também a ser executados no SGP. Na Figura 29, podemos visualizar parte da listagem dos 
equipamentos e verificar a informação geral disponibilizada aos elementos do DQUA.  
Os equipamentos são registados, introduzindo-se entre outros, o seu id, a sua designação, e 
algumas características técnicas. Nesta página a informação mais relevante corresponde à 
identificação de: 
• Quais os equipamentos cedidos 
o Id sombreado a vermelho, indica equipamento cedido 
o Id não sombreado indica equipamento não cedido 
•  Estado da calibração do equipamento 
o Equipamento em que a coluna da entidade de calibração não esteja preenchida, 
significa que correspondem a equipamentos não sujeitos a calibração 
o Equipamento em que a entidade de Calibração é a Valinox, significa que são 
equipamentos em que a verificação é realizada pela organização baseado em 
critérios por si definidos 
Tanto os equipamentos que estão sujeitos a calibração ou a verificação metrológica legal como os 
que são verificados pela Valinox, as datas relativas à última calibração e à próxima calibração 
estão preenchidas. No que diz respeito à data da próxima calibração: 
o Caso esteja sombreada a Verde, indica que o equipamento está calibrado 
o No caso de estar sombreado a amarelo, aponta que a data da próxima calibração 
se esta a aproximar 
o Caso esteja sombreado a vermelho, revela que a data da próxima calibração já 
passou. 
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Nesta página é ainda possível fazer o download do certificado de conformidade associado à última 
calibração de cada equipamento. Por último, é nesta página em que se procede ao abate dos 
equipamentos, na coluna mais à direita ao selecionar desativar, irá surgir uma janela para 
confirmar e indicar os dados que levam ao abate. 
 
Na página de cada equipamento, que está representada na Figura 30, como se pode observar, é 
disponibilizado uma visão mais detalhada dos equipamentos e das suas características. É ainda 
nesta página que são disponibilizados quaisquer documentos associados ao equipamento 
considerados relevantes, como por exemplo o Manual de Instruções, o Certificado de 
conformidade CE, entre outros.  
Relativamente à calibração dos equipamentos é sempre registado a data da última calibração, a 
data da próxima calibração e a Entidade responsável pela calibração. Associada a cada calibração 
esta o certificado de calibração, disponível para download aqui e na página apresentada 
anteriormente. 
Todas as semanas, os elementos do DQUA recebem um email a notificar acerca dos 
equipamentos cuja data da próxima calibração esta perto, aqueles que aparecem sombreados a 
amarelo e sobre os equipamentos com mais urgência, em que a data da próxima calibração já se 
ultrapassou, os que aparecem na tabela inicial sombreados a vermelho. 
 
Figura 29 – SGP – Gestão de Equipamentos [Fonte: Valinox – Industrias Metalomecânicas S.A.] 
SGQ da VALINOX – Indústrias Metalomecânicas, S.A.: transição para a ISO 9001:2015 
 
 63 
 
Existe ainda a página das cedências onde se regista o histórico das cedências relativas ao 
equipamento, identificando o colaborador e, por vezes a obra para a qual esta a ser cedido.  
Na ótica do utilizador, é possível consultar a disponibilidade dos equipamentos, aceder ao seu 
detalhe, verificar se os equipamentos se encontram calibrados, fazer o download dos certificados 
de calibração e dos documentos associado à verificação, assim como quaisquer outros 
documentos de interesse geral que lhe estejam associados. No entanto, não lhes é permitido o 
acesso às páginas onde o DQUA realiza o controlo dos equipamentos, estes apenas têm acesso a 
um resumo da informação necessária, não podendo realizar quaisquer alterações.  
Este processo poderia ainda ser melhorado, poderia se acrescentar uma nova secção para o 
registo das reparações elaboradas aos equipamentos, assim como o registo dos custos dessas 
reparações, o que ainda não está presente. Outra possível melhoria poderia passar por a 
possibilidade de acrescentar observações aos registos das calibrações, de forma a ser mais fácil 
identificar quaisquer conclusões condicionantes advindas da verificação dos certificados de 
calibração, sem ter que se consultar o relatório de verificação. Também seria uma melhoria a 
disponibilização das características técnicas dos equipamentos na página de resumo, de modo a 
ser mais fácil pesquisar os equipamentos necessários. 
3.4.7 Restruturação dos indicadores dos processos  
Com o objetivo de atingir uma melhor conformidade com os requisitos da norma e de se 
conseguir aproximar melhor da sua realidade e das suas necessidades de monitorização, tinha-se 
planeado a redefinição total de todos os indicadores dos processos. Apesar dos esforços 
realizados nesse sentido, como as sessões de brainstorming relativamente aos possíveis 
indicadores associados a cada processo, devido à falta de tempo não foi possível a realização das 
alterações planeadas. Os indicadores continuam a ser definidos por departamentos, no entanto 
foi identificado para cada um dos indicadores os processos aos quais estão associados, os 
processos que monitorizam.  
Figura 30 – SGP – Detalhe de Equipamentos [Fonte: Valinox – Industrias Metalomecânicas S.A.] 
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Sendo que no futuro, o plano poderia passar pela automatização dos indicadores no SGP, 
facilitando o seu acompanhamento, uma vez que grande parte da informação para a sua 
realização já é retirada da plataforma. Outra melhoria poderia passar pela sua disponibilização 
personalizada às partes interessadas relevantes, de modo a incentivar a melhoria contínua da 
performance dos colaboradores. 
3.4.8 Gestão do Risco e das Oportunidades 
Para se tornar conforme com este requisito, procedeu-se ao desenvolvimento de uma Matriz de 
Gestão de Riscos e Oportunidades.  
I. Identificaram-se para cada processo as variáveis de Risco/Oportunidade; 
II. Efetuou-se a sua avaliação supondo dois cenários, a evolução positiva e a evolução 
negativa da variável; 
III. Descreveu-se as consequências esperadas dessa evolução; 
IV. Procedeu-se a avaliação, segundo a seguinte tabela: 
 
Probabilidade 
Rara Média Elevada 
1 2 3 
Gr
av
id
ad
e Baixa 1 1 2 3 
Média 2 2 4 6 
Elevada 3 3 6 9 
Figura 31 – Tabela de avaliação do risco [Fonte: Valinox 
– Industrias Metalomecânicas S.A.] 
V. Identificaram-se os meios de monitorização existentes; 
VI. Identificaram-se as medidas preventivas a ser realizadas, de forma a se evitar a ocorrência 
do risco em questão, ou a minimizar a ocorrência e a gravidade; 
VII. Identificaram-se as medidas reparativas, a realizar no caso da ocorrência do risco, 
podendo-se ainda identificar o número da ação realizada nesse sentido.  
Na Figura 32, pode-se observar a tabela criada para a elaboração da Gestão dos Riscos e 
Oportunidades na Valinox. 
 
Figura 32 – Matriz de Gestão de Riscos e Oportunidade [Fonte: Valinox – Industrias Metalomecânicas S.A.] 
Uma pequena melhoria ao trabalho realizado, passaria pela identificação do responsável pelo 
tratamento do risco, assim como a definição na matriz, da periodicidade de controlo. 
Rev. 
Variável de Risco/Oportunidade EvoluçãoPositiva(P)/Negativa(N) Consequências esperadas Probabilidade Gravidade Total
0
0
0
0
Medidas Reparativas 
(No caso de ocorrência do risco)Acção NºProcesso Meio de Monitorização
Risco Avaliação
Medidas Preventivas 
(Para evitar ou minimizar ocorrência ou gravidade)
Matriz de Gestão de Riscos e Oportunidades Valinox
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3.4.9 Informatização do registo e tratamento de ocorrências 
Foram realizadas alterações para que quando é detetada uma não conformidade seja mais fácil a 
sua participação ao DQUA, assim como a sua posterior gestão. Qualquer colaborador poderá, 
sempre que aplicável, realizar o registo das não conformidades no SGP. Preenche um formulário 
como o que se pode observar na Figura 33, no qual descreve, entre outros, a ocorrência, a data do 
sucedido, o tipo de ocorrência, a divisão da organização responsável por essa não conformidade, 
podendo até sugerir a correção, o tratamento a dar, sendo também possível introduzir quaisquer 
ficheiros relacionados com a não conformidade. Posteriormente a esse registo, os colaboradores 
do DQUA são notificados da existência de uma não conformidade à espera de ser analisada, estes 
averiguam o sucedido e verificam se é necessário autuar ou o processo acaba por aí, completando 
o preenchimento do formulário com as informações solicitadas. 
 
Figura 33 – SGP- Registo de Ocorrências [Fonte: Valinox – Industrias Metalomecânicas S.A.] 
Numa segunda fase, após a análise crítica do DQUA aos dados preenchidos, deve definir a 
correção a ser executada, verificando-se a correção proposta, deliberando acerca da forma a 
proceder. Da mesma forma é ainda necessário identificar as causas da não conformidade e definir 
a ação corretiva, para que não volte a acontecer. Para cada ação corretiva definida é criado 
automaticamente, um prazo de 6 meses para avaliar a eficácia da ação corretiva. Para cada uma 
destas ações é definido o responsável pela realização dessa ação, assim como o prazo que tem 
para a concluir. 
Esta melhoria ao SGQ não esta a resultar da forma esperada, pelo que já esta previsto a realização 
de algumas melhorias. A melhoria deveria passar por um primeiro momento de registo da não 
conformidade, seja pelo colaborador ou pelo DQUA, dando-se algum tempo até a definição da 
correção, uma vez que de momento o sistema esta a exigir a definição da correção ao mesmo 
tempo que o registo da não conformidade. Também seria relevante a introdução de prazos para a 
realização das ações, assim como a emissão de avisos casos as ações não tenham sido dadas 
como concluídas. Outra melhoria passaria pela definição do período para a avaliação da ação 
corretiva, a definição de períodos de avaliação variáveis consoante a ação a realizar. Apesar de ser 
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possível anexar ficheiros à não conformidade, o seu acesso não é muito fácil, pelo que uma 
melhoria passava pela disponibilização do conteúdo da pasta associada à não conformidade no 
SGP, da mesma forma que é realizado com os equipamentos de medição e monitorização. 
3.4.10 Competências 
A organização já possuiu, em tempos, um sistema para a avaliação das competências dos 
colaboradores, o sistema de avaliação de desempenho dos colaboradores, funcionando como um 
sistema de compensação consoante se alcance das metas atribuídas. O processo de transição 
para a ISO 9001:2015, levou a uma nova tentativa por parte da gestão de topo, no 
desenvolvimento de um sistema deste género, com o objetivo de incentivar os colaboradores a 
desenvolver as suas competências e a adquirirem novas competências. A organização optou por 
utilizar este sistema apenas na área fabril, no entanto, caso se atingirem bons resultados 
transferir este processo a todos os níveis da organização. Para cada um dos seus colaboradores 
detalhou as competências necessárias para a realização da função que ocupa, assim como a sua 
pontuação relativamente ao que era exigido. No início do ano os colaboradores são chamados 
para uma reunião com a gestão de topo, onde inicialmente se explica a iniciativa e se esclarecem 
as classificações atribuídas assim como o que é esperado do colaborado e as melhorias que este 
pode obter se realizar as expetativas da gestão. No ano seguinte avalia-se se o colaborador 
conseguiu melhorar o que lhe foi pedido e avalia-se a sua compensação.  
Além das alterações realizadas pela organização existem ainda outros pontos, em que segundo a 
análise realizada à Valinox, esta se encontrava em não conformidade e que não foram abordados. 
Por outro lado, existem também alterações que a organização pretendia realizar, mas que acabou 
por não ter tempo para o realizar. De seguida, apresentam-se algumas sugestões que a 
organização poderia introduzir para= conseguir atingir a conformidade com os requisitos. 
Foi identificado durante a análise que na Valinox, aquando da verificação de que os equipamentos 
de medição não estariam aptos para o propósito pretendido, não se empreendiam quaisquer 
ações para determinar se a validade dos resultados das medições efetuadas anteriormente pelo 
equipamento teria sido afetada. Para se chegar a conformidade com este ponto será necessário, 
que quando se verificar um equipamento não apto, averiguar a validade dos resultados das 
medições efetuados previamente com o respetivo aparelho. Para que isso comece a ser realizado, 
propõem-se a incorporação no procedimento P Nº 10 IV - Receção de certificados/verificação de 
adequabilidade ao uso, agora classificado como PQ.03.05, uma nova atividade, a ser realizada 
quando a decisão final passar por se desclassificar ou requalificar o equipamento para outra 
utilização, que poderá ser descrita como, averiguar a validade dos resultados das medições 
efetuados previamente. 
A Valinox possuía informação documentada relativamente aos controlos efetuados aos produtos, 
sendo que à libertação do produto só poderia ser realizada após todas as disposições terem sido 
aplicadas com resultados positivos, porém, não possuía um momento final de libertação do 
produto, assim como quaisquer registos que permitissem a rastreabilidade às pessoas que deram 
autorização para essa libertação. Pelo que se propõem que se volte a adotar a etiqueta de 
classificação de produto conforme. Esta seria colocada nos equipamentos pelo DQUA, após a 
SGQ da VALINOX – Indústrias Metalomecânicas, S.A.: transição para a ISO 9001:2015 
 
 67 
realização e a confirmação de todos os controlos de Qualidade, obtendo-se assim um momento 
final de libertação do produto, assim como a rastreabilidade à pessoa responsável pela sua 
libertação. 
 Auditoria  
A auditoria decorreu nos dias 26 e 27 de julho, na qual estiveram envolvidos 3 auditores da SGS e 
3 representantes da organização, o PCADM, o DQUA e o CQUA/SHST, assim como eu, a quem 
deram a oportunidade de acompanhar a auditoria. A auditoria envolveu os 3 sistemas de gestão, 
correspondendo à 2ª Auditoria de Acompanhamento com transição da NP EN ISO 9001:2015 e da 
NP EN ISO 14001:2015 e à 1ª Auditoria de Acompanhamento da OHSAS18001:2007. Na auditoria 
verificou-se: 
• Se a Valinox cumpria com todos os requisitos das Normas de referência; 
• Se a Organização demonstrava capacidade para identificar e garantir o cumprimento de 
requisitos legais e outros requisitos aplicáveis; 
• Se os sistemas de gestão estavam efetivamente implementados, se são mantidos e 
eficazes, conduzindo ao cumprimento dos objetivos e à realização das políticas da 
Organização.  
• Foram também revistos os resultados das auditorias anteriores; 
o Tratamento dos pedidos de ação de correção e das Oportunidades de Melhoria 
propostas; 
• Conformidade do uso da Marca de Certificação. 
No Anexo 6, pode-se observar o Plano da Auditoria, esta consistiu no estudo da documentação 
necessária em sala, na posterior visita as instalações administrativas para junto dos colaboradores 
averiguar o funcionamento da organização, assim como a visita às instalações fabris, por último 
foi realizado uma visita a uma das obras da organização. 
A auditoria resultou num total de 5 não conformidades de caracter menor e um conjunto de 10 
oportunidades de melhoria, no que diz respeito ao sistema de Gestão da Qualidade, a auditoria 
resultou em 2 dessas não conformidade. A organização avaliou as não conformidades e sugeriu as 
correções a ações corretivas a realizar, propondo-as posteriormente para análise dos auditores. 
De seguida expõem-se as não conformidades verificadas, assim como as correções e as ações 
corretivas propostas pela empresa.  
• 1º Não Conformidade 
Descrição: A primeira não conformidade dizia respeito ao controlo de qualidade do material. 
Durante a auditoria constatou-se que um componente que teria vindo de um fornecedor externo, 
de um serviço de corte, teria perdido o seu número de vazamento, sendo que esse número não 
teria sido transferido de nova para a peça, esta estaria pronta para entrar em produção, sendo 
que não se possuía em fábrica o certificado do material, apesar de isso ser exigido na ordem de 
compra. 
A Valinox identificou e tratou esta situação como um caso ligado a este tipo de serviços. 
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Correção: Pedir o certificado de material da peça em questão. 
Ação corretiva: Agendar reunião com os fornecedores deste tipo de serviço e procurar junto 
destes encontrar a melhor solução para realizar a rastreabilidade das peças e para obter os 
certificados atempadamente.  
• 2º Não Conformidade 
Descrição: Não foi evidenciado que no exercício da revisão pela gestão, a organização tenha 
considerado algumas das entradas previstas pela norma de referência, no que diz respeito à 
análise quanto ao seu desempenho relativamente à não conformidades e ações corretivas, assim 
como quanto aos resultados das auditorias. 
Correção: Realizar uma adenda à revisão pela gestão, incluindo os tópicos em falta. 
Ação Corretiva: Incluir no procedimento relativo à Revisão pela Gestão, onde se explicitam os 
tópicos a abordar, os pontos em falta. 
A análise da Valinox foi aceite e foi emitido um novo certificado, que pode ser observado no 
Anexo 2. 
No que diz respeito às oportunidades de melhoria estas ficaram em processo de análise.  
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4. Conclusão 
As organizações tinham até Setembro de 2018 para realizar as alterações necessárias ao seu SGQ, 
de formar a que este se tornasse conforme com os requisitos da norma ISO 9001:2015. Todas as 
organizações que queriam manter a sua certificação já o devem ter feito, uma vez que o período 
de transição já expirou. A Valinox iniciou o seu processo de certificação em Maio de 2017 e 
acabou por ter a sua auditoria de transição nos dias 26 e 27 de Julho de 2018, pelo que o seu 
processo já se encontra finalizado. Conseguiu adquirir a certificação, tendo sido identificadas 
algumas não conformidades de caracter menor e algumas oportunidades de melhoria. 
Contudo, foram-se encontrando algumas dificuldades durante o processo de transição. A Valinox 
tardou em iniciar este processo, começou a avaliar os requisitos da norma com alguma 
antecedência, no entanto, acabou por esperar até 2017 para elaborar a análise às faltas do seu 
SGQ. Optou também por participar num programa de consultoria, com o objetivo de facilitar a 
transição, o que se veio a revelar uma mais-valia ao amenizar o processo.  
A Valinox embarcou neste projeto com algum entusiasmo, escolheu para além de realizar as faltas 
provindas da transição de norma, concretizar também uma desburocratização do seu SGQ e dos 
seus processos. No entanto, acabou por sentir a determinada altura do processo de transição que 
talvez teria sido demasiado ambiciosa, a equipa envolvida no projeto sentiu uma sobrecarga para 
conseguir conciliar as suas atividades do dia-a-dia, com a realização das alterações a que se 
propôs. 
As dificuldades sentidas pela Valinox no processo de transição diferem um pouco das que 
podemos identificar na literatura, onde se identificam como pontos problemáticos a 
implementação do pensamento baseado no risco e a identificação do contexto da organização e 
das necessidades e expetativas das suas partes interessadas. Isto não quer diz que a empresa 
também não tenha sentido dificuldades nesses pontos, o que não iria corresponder à verdade, 
contudo, pode-se dizer que de entre os pontos enunciados sentiu mais dificuldade na 
implementação do pensamento baseado no risco. A organização não atribui grande dificuldade à 
definição do seu contexto e à identificação das necessidades e expectativas das partes 
interessadas, uma vez que já o fazia de alguma maneira.  
Apesar dos percalços previamente mencionado, conluiem-se inúmeros aspetos positivos advindos 
da transição. Um deles corresponde ao envolvimento da gestão de topo, esta esteve 
extremamente participativa no processo de melhoria do SGQ, incentivando a melhoria, sendo a 
primeira a sugerir e tentar desenvolver o que quer que fosse necessário.  
Algumas das alterações realizadas ao SGQ, apesar de terem sido implementadas há pouco tempo, 
já conseguiram demonstrar o seu valor. No que diz respeito à disponibilização dos documentos, a 
organização já se encontrava conforme com os requisitos da norma nesse ponto, no entanto, era 
necessário um sobre esforço para conseguir que não ocorressem falhas, tendo-se vindo a verificar 
ao longo do tempo sempre algumas incoerências. As alterações realizadas vieram facilitar os 
acessos e reduzir o risco de erro no que diz respeito à utilização da documentação desatualizada, 
esta alteração tem-se vindo a provar aos poucos como uma mais-valia. A automatização do 
controlo dos equipamentos, também tem vindo a mostrar-se como uma melhoria real, sente-se 
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por parte do DQUA que isto facilitou significativamente a sua tarefa de gestão, tendo-se um 
melhor controlo sobre os equipamentos existente e melhorando-se o controlo das calibrações e 
das cedências dos equipamentos. Relativamente ao tratamento das não conformidades do 
sistema, isto não resultou da forma esperada, a sua utilização não se revelou prática, mas de 
qualquer forma, mostrou-se promissora. No futuro vão ser introduzidas melhorias a esta 
ferramenta para viabilizar a sua utilização. Contudo, esta alteração mostrou-se como sendo 
positiva na medida em que possibilita ao DQUA ter um maior controlo e perceção sobre as suas 
não conformidades e oportunidades de melhoria, o que anteriormente não era tão fácil. No que 
diz respeito à restruturação dos indicadores, apesar de o objetivo corresponder à sua 
restruturação total, isso não foi possível, apenas se associou a cada um dos indicadores o 
processo a que esta associado. Pelo que no futuro será necessário realizar a melhoria prevista. 
Relativamente ao procedimento adotado para avaliação das competências, espera-se com algum 
cuidado que se deem resultados positivos, no entanto, ainda é um pouco cedo para tirar 
quaisquer conclusões. 
Pode-se ainda mencionar um dos temas mais relevantes desta versão da ISO 9001, o pensamento 
baseado em risco. A introdução deste conceito veio reforçar a necessidade do pensamento 
preventivo, sendo que a sua realização poderá potenciar a identificação dos fatores suscetíveis de 
provocar desvios em relação aos resultados planeados com alguma antecedência, para que se 
consigam implementar controlos preventivos para minimizar efeitos negativos e aproveitar ao 
máximo as oportunidades que vão surgindo. Apesar da sua potencialidade, a introdução deste 
conceito ainda é recente para que se possam tirar conclusões acerca dos benefícios ou das 
inconveniências da sua aplicação na organização.  
Em relação à perceção dos seus colaboradores quanto às alterações realizadas. A Valinox tem 
notado ao longo dos últimos anos que possui falta de capacidade de implementação das 
melhorias a que se propõe. Esta possui muitos recursos úteis, no entanto, detém certa 
incapacidade, já identificada, de concretizar a 100% a implementação das melhorias, não no 
sentido de as realizar, mas sim na capacidade de conseguir estimular todos os trabalhadores a 
empregar essas melhorias, de as por em prática. Sente-se também que alguns dos colaboradores 
não estão cientes das alterações das exigências da norma, assim como das alterações realizadas 
pela organização durante o processo de transição. O SGQ continua a ser encarado como sendo 
algo burocrático pelo que a revisão veio acrescentar mais entraves ao funcionamento da 
organização. Este processo tem sido levado a cabo de forma morosa e com recurso a apoio e 
formação continua para a utilização das ferramentas desenvolvidas. Tendo-se vindo a registar a 
mudança da mentalidade e reconhecimento do valor das ferramentas, mas apenas em algumas 
pessoas. 
Em comparação com a análise realizada, verificou-se que, apesar de a organização ter conseguido 
atingir o seu objetivo final, existem ainda alguns pontos em que esta se encontra em 
inconformidade, os quais deveriam ser tratados para que a organização obtenha a conformidade 
total com os requisitos da norma.  
A organização poderá agora abraçar novos projetos. No futuro, a organização poderia pensar em 
concluir um dos objetivos que tinha definidos para este projeto, aumentar o âmbito da norma, de 
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forma a incluir o departamento de Automação e Controlo Industrial. Também terá que enfrentar 
outro processo de transição, relativamente ao seu Sistema de Gestão de Segurança, que terá que 
realizar a transição da OHSAS 18001 para a norma ISO 45001. 
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ANEXOS 
Anexo 1 – Certificado de conformidade da Valinox segundo a norma ISO 
9001:2008 
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Anexo 2 – Certificado de conformidade da Valinox segundo a norma ISO 
9001:2015 
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Anexo 3 - Lista de processos e os respetivos impressos 
P N.º Processos Subprocessos Designação Anexo Designação 
Processos de Gestão 
03 Gestão do sistema da Qualidade e Ambiente 
I Revisão pela gestão 
II Planeamento da qualidade 
Impressos 
Mod. 071 Relatório da Qualidade Mod. 160 Folha de Operações de Manutenção Preventiva 
Mod. 077 Calendário das Atividades da Qualidade e Ambiente  Mod. 184 
Quadro de indicadores P/ Monitorizar 
Objetivos (Metalomecânica)  
Mod. 104 Nota de Reunião Mod. 185 Quadro de indicadores P/ Monitorizar Objetivos (Climatização)  
Mod. 120 Quadro de assuntos a Implementar Mod. 186 
Quadro de indicadores P/ Monitorizar 
Objetivos (Comum) 
Mod. 157 Relatório Global da Qualidade e Ambiente Mod. 198 
Matriz de Identificação dos Aspetos 
Ambientais e Classificação dos Impactes 
Ambientais 
Mod. 158 Plano global de manutenção preventiva de equipamentos Mod. 230 
Folha de Planeamento de uma 
Implementação 
Processos de Apoio 
01 Controlo dos documentos e registos  
I Criação e divulgação de impressos  
II Substituição, anulação ou revisão de impressos  
III Criação e divulgação de procedimentos  
IV Substituição, anulação ou revisão de procedimentos  
V Receção de normas, legislação e regulamentação  
VI Substituição de normas, legislação e regulamentação  
Impressos 
Mod. 001  Página tipo _____________ Mod. 012  Ordem de Serviço 
Mod. 007  Lista de Revisões de _________ Mod. 040  Plano de Arquivo 
Mod. 008  Lista de Distribuição de ______ Mod. 127 Lista de Catálogos Valinox 
 
02 Gestão de recursos humanos  
I Recrutamento  
II Receção de novos colaboradores  
III Formação Profissional Programada  
IV Formação Profissional Extraprograma  
Impressos 
Mod. 027  Necessidades de Formação  Mod. 082  Qualificações Mínimas 
Mod. 028  Registo de Presenças Mod. 155  Curriculum Vitae Interno 
Mod. 029  Descrição de Funções Mod. 156 Plano de Formação Profissional Anual 
Mod. 037  Ficha de candidatura a emprego    
 
04 Gestão de processos, atividades e I Receção e instalação de equipamentos 
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P N.º Processos Subprocessos Designação Anexo Designação 
equipamentos da Valinox  
II Gestão da manutenção de equipamentos da Valinox  
  III Gestão de Atividades/Processos 
Impressos 
Mod.050  Ordem de Compra Mod.161  Mapa de obrigações viaturas 
Mod.111  Ficha de equipamento (Máquinas) Mod.162  Mapa de revisões viaturas 
Mod.132  Folha de participação de anomalias em equipamentos  Mod. 230  
Folha de Planeamento de uma 
Implementação 
Mod.139  Etiqueta para Manutenção Mod. 358 Registo de entrega de equipamento com avaria à Manutenção  
 
07 Qualificação de fornecedores  I Qualificação de novo fornecedor  II Avaliação de fornecedores existentes  
Impressos 
Mod.006  Plano de inspeção e ensaio - Receção Mod.159  
Folha de cálculo de classes de 
fornecedor 
Mod.015  Inquérito a Fornecedores Mod.167 Registo de falhas relativas aos produtos rececionados 
Mod.077  Planeamento das Atividades da Qualidade e Ambiente    
 
10 Controlo do equipamento de medição e monitorização 
I Seleção de DMM  
II Receção de DMM  
III Controlo do estado de calibração ou ensaio  
IV Receção de certificados / verificação de adequabilidade ao uso  
V Verificação do estado de conservação de fitas, esquadros e níveis  
VI Plano de Medição e Monitorização  
Impressos 
Mod.024  Ficha de Equipamento EMM Mod.164 Listagem de detentores de Fitas, Esquadros 
Mod.114  Plano de confirmação Metrológica e Níveis    
 
17 Identificação e avaliação dos aspetos e impactes ambientais  I 
Identificação e avaliação dos impactes 
ambientais  
Impressos 
Mod.198  Matriz de Classificação dos Aspetos Ambientais 
 
18 
Prevenção e resposta a 
emergências  
  
I Procedimentos de Emergência  
II Planos de simulação  
III Medidas de autoproteção  
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P N.º Processos Subprocessos Designação Anexo Designação 
Impressos 
Mod.163 Registo de erros de obra em curso   Mod.228 Boletim de não conformidade ambiente  
Mod.214  Plano de Simulações    
 
19 Identificação de perigos e Avaliação de Riscos  
I 
Metodologias de Identificação de 
Perigos e Avaliação de Riscos 
II Instruções de Segurança  
Impressos 
Mod.356 Matriz de Identificação de Perigos e Avaliação de Riscos Profissionais 
Processos de realização 
11 Gestão de compras  
I Compras de produtos principais  
II Compras de produtos técnicos  
III Compras de produtos correntes  
IV Compras de produtos de imobilizado  
V Compras de Fornecimento de Serviço Externo 
Impressos 
Mod. 043  Folha Comparativa de Consultas P/ Compra Mod. 050 Ordem de Compra 
Mod. 049  Pedido de Compras   
 
12 Gestão da Produção  
I Execução de Obra de Metalomecânica  
II Execução de Obra de Climatização  
III Execução de Obra de Eletricidade  
IV Subcontratação ao Exterior  
V Montagens no Exterior  
VI Fecho contabilístico de Obras  
VII Modificação de trabalhos após Obra já iniciada  
Impressos 
Mod.012  Ordem de Serviço Mod.149  Checklist Diretiva Máquina 
Mod.035  Boletim de tempos Mod.163  Registo de Ocorrências de Obra em curso 
Mod.043  Folha Comparativa de Consultas p/ Compra  Mod.172  
Mapa de controlo das qualificações dos 
soldadores 
Mod.050  Ordem de Compra Mod.181  Checklist Directiva Eléctrica Baixa Tensão 
Mod.053  Etiqueta de Identificação de Produto Conforme  Mod.182  
Checklist Diretiva Compatibilidade 
Eletromagnética  
Mod.082  Qualificações Mínimas Mod.183  Checklist Diretiva Reservatórios Sob Pressão  
Mod.133  Pedido de encerramento de Obra Mod.298  Planeamento de Obras Metalomecânica  
Mod.140  Ficha de modificação de trabalhos Mod.299  Planeamento de Obras Climatização  
Mod.141  Auto de Entrega Mod.300 Planeamento de Obras Eletricidade 
Anexos 
 
 82 
P N.º Processos Subprocessos Designação Anexo Designação 
 
13 Receção e Expedição  
I Conferência de guias de remessa / faturas  
II Controlo de documentos técnicos de produtos rececionados  
III Receção de Produtos  
IV Expedição e transporte  
Impressos 
 Plano de Inspecão e Ensaio – Receção  Anotações de receção de Produtos 
 Ordem de Compra  Registo de falhas relativas aos produtos rececionados 
 Aprovação de Produto/Obra   
 
15 Prospeção, Consultas e Encomendas de Clientes  
I Elaboração de Proposta de Fornecimento  
II Prestação de Serviços   
III Saída Direta  
IV Encomenda de Cliente  
V Prospção de Clientes  
Impressos 
Mod.061  Venda direta Mod.133  Pedido de encerramento da Obra 
Mod.062  Confirmação de Encomenda Mod.174  Ficha de Prestação de Serviços 
Mod.064  Lista de confirmação de encomendas  Mod.178 
Registo de Fichas de Prestação de 
Serviços 
 
16 Conceção e desenvolvimento  I Elaboração de Pré-projecto  II Elaboração de Projeto  
Impressos 
Mod.012  Ordem de Serviço Mod.163 Registo de ocorrências obra em curso 
Mod.049  Pedido de Compra Mod.298 Planeamento para obras de Metalomecânica 
Mod.088  Plano de Inspeção e Ensaio Mod.299 Planeamento para obras de Climatização  
Mod.138  Lista de documentos do dossier de fabrico  Mod.300 Planeamento para obras de Eletricidade 
Processos de Melhoria 
05 Auditorias internas  I Planeamento de auditorias  II Realização de auditorias  
Impressos 
Mod.041  Boletim de não conformidade auditorias  Mod.353  Relatório de Auditoria de Segurança  
Mod.107  Relatório de Auditoria da Qualidade  Mod.108 Plano de auditorias 
Mod.243  Relatório de Auditoria Ambiental    
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P N.º Processos Subprocessos Designação Anexo Designação 
06 Ações corretivas, preventivas e de melhoria  I 
Definição e Implementação de Assuntos 
a Resolver  
Impressos 
Mod.041  Não Conformidades Ação Corretiva Auditorias  Mod.223  Folha de Ação a Implementar 
Mod.051  Boletim de Não Conformidades  Mod.184  
Quadro de Indicadores para Monitorizar 
Objetivos da Divisão de 
Metalomecânica  
Mod.054  Boletim de Reclamação Mod.185  Quadro de Indicadores para Monitorizar Objetivos da Divisão de Climatização  
Mod.071  Relatório da Qualidade Mod.186 Quadro de Indicadores para Monitorizar Objetivos de Ambiente e Segurança 
Mod.120  Registo de Assuntos a Implementar   
 
08 Controlo de não conformidades  
I Não conformidades detetadas na receção  
II Não conformidades detectadas na produção ou na entrega  
III Não conformidades Ambientais  
IV Devoluções a Fornecedores  
Impressos 
Mod.051  Boletim de Não Conformidade Mod.213  Boletim de Responsabilização do Fornecedor 
Mod.052  Folha de numeração dos boletins de não conformidade Mod.246  
Folha de numeração dos Boletins de 
Responsabilização do Fornecedor  
Mod.056  Etiqueta de identificação produto não conforme Mod.249  
Folha de registo de devoluções a 
fornecedores 
Mod.163  Registo de ocorrências de Obra Mod.250 Etiqueta “Devolver A Fornecedor” 
 
09 Tratamento de reclamações de Clientes  I Resolução de reclamações  
Impressos 
Mod.054  Boletim de Reclamação  Mod.055 Registo de Reclamações 
 
14 Avaliação da satisfação dos clientes  
I Avaliação da satisfação do Cliente sobre fornecimento efectuado  
II Avaliação da satisfação do cliente através do inquérito anual  
Impressos 
Mod.054  Boletim de reclamação Mod.168 Inquérito sobre Obra executada no exterior 
Mod.106  Inquérito anual à satisfação do cliente    
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Anexo 4 – Quadro de Indicadores 
 
Valor encontrado Valor Encontrado Valor do Desvio 
%
Valor Encontrado Valor do Desvio 
%
Valor Encontrado Valor do Desvio 
%
Valor Encontrado Valor do Desvio 
%
Valor Encontrado Valor do Desvio 
%
1.
1.1
1.1.1 Monitorização > > >
1.2 Acções Correctivas e Preventivas
1.2.1 Monitorização > > >
1.3 Qualificação de Fornecedores
1.3.1 Monitorização > > >
1.4 Desempenho dos Fornecedores
1.4.1 Monitorização < < <
1.4.2 Monitorização < < <
1.5 Condições Existentes na Empresa
1.5.1 Monitorização > > >
1.6 Cumprimento dos requisitos Legais e outros aplicáveis
1.6.1 Monitorização
1.7 Compromisso de melhoria contínua na prevenção da poluição
1.7.1 Monitorização < < <
1.7.2 Monitorização < < <
1.7.3 Monitorização < <
1.7.4 Monitorização < <
1.7.5 Monitorização < < <
1.7.6 Monitorização < <
1.7.7 Monitorização < < <
1.7.8 Monitorização < < <
1.7.9 Monitorização > >
1.7.10 Monitorização < <
1.8 Segurança no Trabalho
1.8.1 Melhoria < <
1.8.2 Melhoria < <
1.8.3 Melhoria < < <
Mod.186/5
2º Trimestre
Formação Profissional ministrada
Quantidade média de horas de formação por pessoa
Monitorização/Me
lhoria
Relação de Acções Preventivas / Correctivas
Comparação das Acções de forma proactiva e reactiva
ANO: 2017
 Rácios Diversos
QUADRO DE INDICADORES PARA MONITORIZAR OBJECTIVOS COMUNS
ÀS DUAS DIVISÕES
Ano anterior Análise do AnoIndicador 4º TrimestreObjectivo 
Trimestral
3º Trimestre1º Trimestre
Redução do Consumo de Água
Monitorização do consumo de água
(m3 água da rede+ m3 água do furo contabilizada no período) / Kg de vareta e arame de soldadura inox 
consumidos no período
BNC's Ambientais
BNC's Ambientais por trimestre 
(Quantidade de BNC's Ambientais)
Consumo de electricidade no período
Monitorizar consumo de electricidade no período
(Consumo da electricidade no período KWh / Kg vareta e arame de soldadura  consumidos no período )
        Descrição
Não Conformidades por incumprimento dos requisitos legais e outros aplicáveis
Quantidade de Ton de papel produzidos por número de Técnicos 
Monitorização da produção de residuos de papel
(Ton de resíduos de papel e cartão produzidos por ano / Número de Técnicos)
BNC's/BRF's por fornecimento
Média de BNCE/BRF's imputáveis aos Fornecedores por cada 1000 fornecimentos
Objectivo
anual
Indice de frequência de acidentes de trabalho
Frequência de acidentes de trabalho com baixa no período
(nº de acidentes com baixa * 1000000) / nº horas homem trabalhadas)
Custos dos BNCE's por fornecimento
Média dos custos dos BNCE's imputáveis aos Fornecedores 
Formação Profissional
Fornecimentos por cada demérito
Evolução da qualidade dos fornecimentos efectuados
Indice de incidência de acidentes de trabalho
Incidência de acidentes de trabalho com baixa no periodo
(nº de acidentes com baixa * 1000) / nº médio de trabalhadores)
Objectivo Anual
Indice de gravidade de acidentes de trabalho
Gravidade de acidentes de trabalho no período
(nº de dias úteis perdidos por acidente * 1000000) / nº horas homem trabalhadas)
Redução do Consumo de Pasta decapante/Euron
(Kg de pasta decapante/Euron consumidos no período / Kg vareta e arame de soldadura inox consumidos no 
período)
Opinião dos funcionários
Grau de satisfação dos nossos funcionários (Objectivo fixo > 7 = Bom)
Quantidade em Ton de residuos metálicos produzidos por cada Ton de matéria-prima 
metálica consumida
Monitorização da produção de residuos metálicos
(Ton de resíduos metálicos produzidos por ano / Ton de matéria-prima metálica consumida por ano)
Custo no tratamento de resíduos
Monitorizar custo no tratamento dos resíduos 
(Custo no tratamento dos resíduos - receitas das vendas dos resíduos) / custo das Obras Fechadas 
Quantidade em Ton de isolamento produzidos por número de Técnicos 
Monitorização da produção de residuos de isolamento
(Ton de resíduos de isolamento produzidos por ano / Número de Técnicos)
Taxa de resíduos reciclados
Monitorização de percentagem de resíduos enviados para reciclagem (R)
( Quantidade de resíduos enviados para reciclagem (R's) / Quantidade de resíduos enviados para tratamento 
(D's + R's) )
ELABORADO APROVADO
Custo de electricidade no período
Monitorizar custo de electricidade no período
(Custo da electricidade no período € / Kg vareta e arame de soldadura  consumidos no período )
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Anexo 5 – Checklist de verificação da conformidade do SGQ da Valinox 
com a ISO 9001:2015 
Requisito Estado Obs. 
4. Contexto da organização  
Esta cláusula introduz duas novas subcláusulas relativas à compreensão da organização e do seu 
contexto e a compreensão das necessidades e expectativas das partes interessadas. Tem como 
propósito assegurar que o SGQ é apropriado à realidade da Organização, que consegue satisfazer 
as necessidades e expetativas de todas as partes interessadas e que é eficaz. É ainda abordado 
nesta cláusula, a necessidade da definição do âmbito do SGQ e da determinação dos processos 
para alcançar os resultados pretendidos. 	 
4.1 Compreender a organização e o seu contexto  
A Valinox determina as questões externas e internas relevantes para o 
seu propósito e para a sua orientação estratégica e que afetam a sua 
capacidade de alcançar os resultados pretendidos do seu SGQ?  
PC  
A Valinox revê e analisa a informação sobre as questões externas e 
internas? NC  
Comparação 
ISO 9001:2008 Novo Requisito 
4.2 Compreender as necessidades e as expetativas das partes interessadas 
A Valinox determina as partes interessadas que são relevantes para o 
SGQ? PC P Nº03  
A Valinox determina os requisitos das partes interessadas, relevantes 
para o SGQ? PC 
P Nº01 
P Nº03 
P Nº09 
P Nº14 
P Nº15 
P Nº16 
A Valinox monitoriza e revê a informação acerca das partes interessadas 
e dos seus requisitos relevantes? PC 
P Nº01 
P Nº03 
P Nº09 
P Nº14 
P Nº15 
P Nº16 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Novo Requisito - Na ISO 9001:2008, era exigido às empresas que fornecessem 
produtos conformes com os requisitos do seu cliente direto e com os requisitos 
legais determinados pelas autoridades competentes. Na ISO 9001:2015, é 
solicitado às organizações que considerem também as outras partes interessadas 
relevantes e os seus requisitos. 
4.3 Determinar o âmbito do sistema de gestão da qualidade 
A Valinox determina os limites e a aplicabilidade do SGQ, para 
estabelecer o seu âmbito? C MQA 
Ao determinar o âmbito do SGQ, a Valinox considera:  
o As questões externas e internas? NC  
o Os requisitos das partes interessadas relevantes? NC  
o Os seus produtos e serviços? C MQA 
A Valinox aplica todos os requisitos da norma, desde que aplicáveis 
dentro do âmbito determinado? NC  
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Requisito Estado Obs. 
O âmbito do SGQ da Valinox é disponibilizado e mantido como 
informação documentada? C 
MQA 
P Nº01 
O âmbito do SGQ da Valinox indica os tipos de produtos e serviços 
abrangidos e apresenta uma justificação para qualquer requisito da 
Norma que determina não ser aplicável? 
C MQA 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Nova secção – Existem agora mais instruções para a definição do âmbito da 
certificação, a única referência à definição do âmbito na ISO 9001:2008 
manifestava-se na cláusula 4.2.2 Manual da qualidade, no entanto, não eram 
estabelecidos quaisquer critérios para a sua definição. Relativamente às 
exclusões, este requisito estava definido na secção 1.2 Aplicabilidade, tendo sido 
reforçado nesta revisão, é realçado que as Organizações não podem excluir 
qualquer requisito que possam aplicar, ou deixarão de poderem alegar 
conformidade para com a norma. 
4.4 Sistema de gestão da qualidade e respetivos processos 
A Valinox estabelece, implementa, mantém e melhora de forma contínua 
o seu SGQ? C 
P Nº01 
P Nº03 
P Nº06 
A Valinox determina os processos necessários para o seu SGQ, a sua 
aplicação e as suas interações?  C 
P Nº01 
MP 
o Determina as entradas necessárias e as saídas esperadas dos 
processos? NC  
o Determina a sequência e interação dos processos? C MQA 
o Determina os critérios, métodos, incluindo medidas e indicadores de 
desempenho relacionados necessários para garantir a operação 
eficaz e o controle dos processos? 
C P Nº03 
o Determina os recursos necessários e garante a sua disponibilidade? C 
MQA 
P Nº02 
P Nº03 
P Nº04 
P Nº10 
P Nº11 
P Nº16 
o Atribui responsabilidades e autoridades para esses processos? C MP 
o Trata os riscos e as oportunidades de acordo com os requisitos do 
ponto 6.1? NC  
o Avalia os processos e implementa quaisquer alterações necessárias 
para assegurar que estes atingem os resultados pretendidos? C 
P Nº01 
P nº03 
o Melhora os processos e o seu SGQ?  C P Nº03 P Nº06 
A Valinox mantem e retém a informação documentada necessária para 
apoiar a operação de seus processos? C P Nº01 
A Valinox retém a informação documentada para ter confiança em que 
os processos são realizados conforme planeado? C 
P Nº01 
P Nº03 
Comparação 
ISO 9001:2008 
A revisão reforçou a abordagem por processos, são agora definidos mais 
requisitos para os processos, é necessário determinar as entradas e as saídas, 
atribuir responsabilidades e autoridades para os processos e tratar os riscos e as 
oportunidades. São agora definidas de uma forma mais clara as fases de 
avaliação, alteração, análise e melhoria dos processos, no que diz respeito à 
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Requisito Estado Obs. 
monitorização e medição, é requerido a definição de indicadores de desempenho 
para se operacionalizar e tornar o controlo dos processos mais eficaz. Não é feita 
uma referência explícita a informação, são apenas referidos os recursos. Os 
requisitos associados a eventuais processos contratados pela Organização deixam 
também de ser mencionados nesta secção e as notas são eliminadas. É exigido ás 
organizações que mantenham e retenham a informação documentada necessária 
à operação dos seus processos e que essa informação seja retida como prova de 
que os processos são executados conforme o planeado. 
5. Liderança  
Esta cláusula exige à gestão de topo que demonstre liderança e compromisso em relação ao SGQ 
e ao foco no cliente. É lhe também solicitado que estabeleça, implemente, mantenha e 
comunique uma política de qualidade apropriada à sua empresa, que inclua orientações e 
compromissos relativos à qualidade dos P&S, à satisfação dos clientes e à melhoria. É ainda 
necessário que assegure a atribuição, comunicação e compreensão das responsabilidades e das 
autoridades das funções consideradas relevantes. 
5.1 Liderança e compromisso 
5.1.1 Geral 
A gestão de topo demonstra liderança e compromisso em relação ao 
SGQ ao:  
o Assumir a responsabilidade pela sua eficácia? C MQA P Nº03 
o Assegurar que a política da qualidade e os objetivos da qualidade são 
estabelecidos e compatíveis com o contexto e com a orientação 
estratégica da organização? 
C MQA P Nº03 
o Assegurar a integração dos requisitos do SGQ nos processos de 
negócio da organização? C P Nº03 
o Promover a utilização da abordagem por processos e do pensamento 
baseado em risco? PC MP 
o Assegurar a disponibilização dos recursos necessários para o SGQ? C 
MQA 
P Nº02 
P Nº04 
P Nº10 
P Nº11 
o Comunicar a importância de uma gestão da qualidade eficaz e da sua 
conformidade com os requisitos do SGQ? C MQA 
o Assegurar que o SGQ atinge os resultados pretendidos? C MQA P Nº03 
o Comprometer, orientar e apoiar as pessoas para contribuírem para a 
eficácia do SGQ? C 
MQA 
MF 
o Promover a melhoria? C 
MQA 
P Nº03 
P Nº06 
o Apoiar outras funções de gestão relevantes a demonstrar a sua 
liderança, na medida aplicável às respetivas áreas de 
responsabilidade? 
C MF 
Comparação 
ISO 9001:2008 
A revisão introduziu o conceito de liderança, previamente apenas estava presente 
o conceito de responsabilidades e compromisso da gestão de topo. Na ISO 
9001:2015, ao papel do líder são atribuídos um conjunto de novos requisitos, uns 
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Requisito Estado Obs. 
mais associados ao papel de gestor e outros associados ao papel de líder e 
condutor da Organização. É solicitado à gestão de topo que responsabilize as 
pessoas, que as apoie e oriente e, que na medida aplicável, incentive os outros 
níveis hierárquicos a demonstrar liderança nas suas funções. É ainda pedido que 
assegure que os requisitos do sistema estejam integrados com os processos de 
negócio da organização e que garanta que a política da qualidade e os objetivos 
da qualidade são estabelecidos e compatíveis com o contexto e com a intenção 
estratégica da organização. A revisão aclara que a gestão de topo é o responsável 
final pela eficácia do SGQ. 
5.1.2 Foco no cliente 
A gestão de topo demonstra liderança e compromisso no que se refere 
ao foco no cliente, ao assegurar que: 
 
o Os requisitos dos clientes e as exigências estatutárias e 
regulamentares aplicáveis são determinados, compreendidos e 
satisfeitos de forma consistente? 
C 
P Nº01 
P Nº03 
P Nº09 
P Nº14 
P Nº16 
P Nº17 
o Os riscos e as oportunidades que podem afetar a conformidade de 
produtos e serviços e a aptidão para aumentar a satisfação do cliente 
são determinados e tratados? 
NC  
o O foco no aumento da satisfação do cliente é mantido? C 
MQA 
P Nº03 
P Nº09 
P Nº14 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com o requisito 5.2 Focalização no Cliente, da 
ISO 9001:2008. Este ponto sofreu um aumento relativamente ao número de 
requisitos, com a revisão deixou de ser apenas necessário que gestão de topo 
assegure a determinação e o cumprimento dos requisitos do cliente, para o 
aumento da satisfação do cliente é também necessário que assegure a 
compreensão dos requisitos do cliente e dos requisitos legais aplicáveis aos 
Produtos e Serviços. É ainda necessário que assegure a identificação e o 
tratamento dos riscos e das oportunidades que podem afetar a conformidade dos 
Produtos e Serviços e a capacidade para aumentar a satisfação do cliente. Por 
último, é exigido à gestão de topo que demonstre liderança e compromisso ao 
assegurar que o foco no cliente é mantido. 
5.2 Política 
5.2.1 Estabelecer a política da qualidade 
A gestão de topo estabelece, implementa e mantém uma política da 
qualidade que:  
o Se adequada ao propósito e ao contexto da organização e suporta a 
sua orientação estratégica? C 
MQA 
P Nº03 
o Proporciona um enquadramento para a definição dos objetivos da 
qualidade? C 
MQA 
P Nº03 
o Inclui um compromisso para a satisfação dos requisitos aplicáveis? C MQA P Nº03 
o Inclui um compromisso para a melhoria contínua do sistema de 
gestão da qualidade? C 
MQA 
P Nº03 
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Requisito Estado Obs. 
5.2.2 Comunicação da política da qualidade 
A política da qualidade é:  
 
o Disponibilizada e mantida como informação documentada? 
 
 
C MQA P Nº01 
o Comunicada, compreendida e aplicada dentro da organização? C 
MQA 
P Nº01 
P Nº03 
o Disponibilizada às partes interessadas relevantes, conforme 
adequado? C 
MQA 
P Nº01 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Este ponto da norma não registou alterações significativas, separaram-se os 
requisitos para o estabelecimento da política dos requisitos para a sua 
comunicação. Agora é exigido a adequação da política ao contexto da 
organização e à sua intenção estratégica, esta deve ainda estar 
permanentemente disponível para as pessoas consultarem, em suporte 
documentado. É também pedido que além do entendimento da política, esta seja 
aplicada nas Organizações e disponibilizada às outras partes interessadas, que 
não as internas à Organização, sempre que for entendido. 
5.3 Funções, responsabilidades e autoridades organizacionais 
A gestão de topo assegura que são atribuídas, comunicadas e 
compreendidas as responsabilidades e autoridades para funções que são 
relevantes dentro da organização? 
C MF P Nº01 
A gestão de topo atribui a responsabilidade e a autoridade para:  
o Assegurar que o SGQ está em conformidade com os requisitos da 
Norma? C 
MQA 
MF 
o Assegurar que dos processos estão a resultar as saídas pretendidas? C MQA MF 
o Reportar sobre o desempenho do SGQ e sobre as oportunidades de 
melhoria, em particular à gestão de topo? C 
MQA 
MF 
o Assegurar que se promove o foco no cliente em toda a organização? C MQA MF 
o Assegurar que a integridade do SGQ é mantida quando se planeiam e 
implementam alterações no SGQ? C 
MQA 
MF 
Comparação 
ISO 9001:2008 
A ISO 9001:2015 clarifica, em relação à secção 5.5 Responsabilidade, autoridade e 
comunicação, da ISO 9001:2008, que não basta apenas que as funções, as 
responsabilidades e as autoridades sejam do conhecimento de cada colaborador, 
deve ser conhecimento geral quem é que faz o quê e com que impacto no SGQ. É 
também um novo requisito que sejam entendidas. Em consonância com a 
abordagem por processos, devem ser definidas autoridades e responsabilidades 
para assegurar que os processos atingem os resultados planeados. A figura do 
representante da gestão foi removida, mantêm-se as funções, responsabilidades 
e autoridades, cabe à gestão de topo definir a quem devem ser atribuídas, para 
que as responsabilidades respeitantes ao SGQ pertençam a um conjunto de 
pessoas e não exclusivamente a um só representante da gestão ou do gestor da 
qualidade. A ISO 9001:2015 requer a definição de responsáveis para os processos 
e para a promoção do foco no cliente, reforçando a responsabilização face à 
edição anterior.  
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6 Planeamento 
Nesta cláusula aborda-se o planeamento do SGQ. Os requisitos passam por que as organizações 
determinem os riscos e as prioridades e que planeiem ações para reduzir esses riscos, que 
definam objetivos consistentes com a sua política de qualidade e que planeiem ações para os 
conseguir atingir, por último, é também necessário que definam as alterações necessárias e 
planeiem a sua realização. 
6.1 Ações para tratar riscos e oportunidades 
Ao planear o SGQ, a Valinox considera as questões referidas em 4.1 e os 
requisitos mencionados em 4.2 e determina os riscos e as oportunidades 
que devem ser tratados, de forma a dar garantias de que o SGQ pode 
atingir os resultados pretendidos, aumentar os efeitos desejáveis, 
prevenir ou reduzir os efeitos indesejados e obter a melhoria? 
NC  
A organização planeia:  
o Ações para tratar estes riscos e oportunidades? NC  
o Como integrar e implementar as ações nos processos do seu SGQ? NC  
o Como avaliar a eficácia dessas ações? NC  
Comparação 
ISO 9001:2008 
O conceito de pensamento baseado em risco sempre esteve presente nas normas 
pertencentes à família ISO 9000. Anteriormente, o planeamento do SGQ era 
tratado no ponto 5.4, da ISO 9001:2008. Agora na ISO 9001:2015, é adicionado a 
este ponto um novo requisito que introduz o pensamento baseado em risco. 
Pretende-se que as Organizações atuem de forma preventiva, que reflitam sobre 
o seu contexto e determinem os riscos e oportunidades que lhe estão associados, 
como suporte ao planeamento do SGQ, de forma a conseguirem atuar 
prematuramente e evitar a entrega de produtos não conformes ao cliente ou de 
não os conseguir produzir. As Organizações devem refletir de uma forma 
sistemática sobre o que pode “correr mal” com o objetivo de anteciparem essas 
situações, e definirem o que pretendem fazer: prevenir, eliminar ou até mesmo 
correr o risco. 
6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir 
A Valinox estabelece objetivos da qualidade para as funções, níveis e 
processos relevantes, necessários para o SGQ? C 
MQA 
P Nº03 
Os objetivos da qualidade são:  
o Consistentes com a política da qualidade? C P Nº03 
o Mensuráveis? C P Nº03 
o Têm em consideração os requisitos aplicáveis? C P Nº03 
o São relevantes para a conformidade dos produtos e serviços e para o 
aumento da satisfação dos clientes? C P Nº03 
o Monitorizados? C P Nº03 
o Comunicados? C P Nº03 
o Atualizados conforme adequado? C P Nº03 
A Valinox mantém informação documentada sobre os objetivos da 
qualidade? C P Nº03 
Ao planear como atingir os seus objetivos da qualidade, a Valinox 
determina:  
o O que será realizado? C P Nº03 
o Que recursos serão necessários? C P Nº03 
o Quem será responsável? C P Nº03 
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o Quando será concluído? C P Nº03 
o Como serão avaliados os resultados? C P Nº03 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com o ponto 5.4.1, Objetivos da qualidade, da 
ISO 9001:2008, é agora exigido que as organizações definam os objetivos da 
qualidade, não só para os níveis e funções relevantes, como também para os 
processos relevantes. É também descrita a forma de definir e gerir esses 
objetivos, alem de serem consistentes com a política da qualidade e mensuráveis, 
devem ter em consideração os requisitos aplicáveis, ser relevantes para a 
conformidade dos P&S e para o aumento da satisfação dos clientes, devem ser 
monitorizados e manter-se atualizados. A revisão aclara que se deve planear 
como atingir os objetivos definidos e define os requisitos para o planeamento de 
ações, é necessário que seja definido o quê, com quê, quem, quando e como 
serão avaliados os resultados.  
6.3 Planeamento das alterações  
Quando a Valinox determina a necessidade de fazer alterações ao SGQ, 
essas alterações são realizadas de forma planeada? C 
P Nº03 
P Nº06  
A Valinox considera:  
o O propósito das alterações e as suas potenciais consequências? C P Nº03 P Nº06 
o A integridade do SGQ? C P Nº03 
o A disponibilidade de recursos? C 
MQA 
P Nº03 
P Nº06 
o A afetação ou reafectação de responsabilidades e de autoridades? C P Nº03 P Nº06 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Na ISO 9001:2008, existia apenas um requisito único, o 5.4.2 Planeamento do 
Sistema de Gestão da Qualidade, onde se referia que a gestão de topo deveria 
assegurar o planeamento do sistema de gestão e preservação da sua integridade. 
A revisão trouxe três secções distintas de planeamento, o planeamento das ações 
para tratar Riscos e Oportunidades e da sua implementação, o planeamento para 
o cumprimento dos objetivos da qualidade e para os atingir e, por último o 
planeamento das alterações ao SGQ. O número de requisito para o planeamento 
aumentou, para que as organizações façam análise do impacto e a preparação 
atempada das alterações, podendo-se, caso necessário determinar o que falhou e 
melhorar no futuro.  
7 Suporte 
Com esta secção pretende-se que a Valinox determine e disponibilize os recursos necessários à 
sua atividade, assegure que as pessoas necessárias ao funcionamento do SGQ possuem as 
competências necessárias e que compreendem de que forma é que contribuem para o sistema. É 
exigido que comunique toda a informação relevante às partes interessadas e que suporte o seu 
SGQ em informação documentada, controlada e atualizada. 	
7.1 Recursos 
7.1.1 Generalidades 
A Valinox determina e providencia os recursos necessários para o 
estabelecimento, implementação, manutenção e melhoria contínua do 
seu SGQ? 
C 
MQA 
P Nº02 
P Nº03 
P Nº04 
P Nº10 
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P Nº11 
A Valinox considera:  
o As capacidades e as restrições dos recursos internos existentes? C 
P Nº02 
P N º03 
P Nº04 
P Nº10 
o O que é necessário ser obtido de fornecedores externos? C 
P Nº02 
P N º03 
P Nº04 
P Nº10 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Em comparação com a secção 6.1 Provisão de recursos, da ISO 9001:2008, a 
revisão introduziu algumas alterações. Agora é necessário que as organizações 
determinem os recursos internos e externos necessários, é preciso que 
considerarem as capacidades e as restrições dos recursos internos existentes, 
assim como o que é necessário ser obtido de fornecedores externos. Deixa de ser 
mencionado a necessidade de se determinar e providenciar os recursos 
necessários para aumentara satisfação do cliente, é feito apenas referência aos 
recursos para todo o SGQ em todas as suas fases: implementação, manutenção e 
melhoria contínua.  
7.1.2 Pessoas 
A Valinox determina e providencia as pessoas necessárias para a 
implementação eficaz do seu SGQ e para a operacionalização e o 
controlo dos seus processos? 
C P Nº02 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Na revisão anterior não existia um ponto com requisitos equivalentes, existia sim 
a secção 6.2. Recursos Humanos, que tratava da definição de competências, tema 
que nesta revisão é abordado na secção 7.2. Por outro lado, também é 
importante salientar que o termo recursos humanos foi abandonado, agora é 
utilizado o termo pessoas, como o objetivo de mostrar que são valorizadas. 
7.1.3 Infraestruturas 
A Valinox determina, providencia e mantém a infraestrutura necessária 
para a operacionalização dos seus processos e para obter a 
conformidade de produtos e serviços? 
C 
MQA 
P Nº03 
P Nº04 
P Nº10 
P Nº11 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção mantém-se semelhante ao ponto 6.3 Infraestrutura da ISO 
9001:2008, clarifica no entanto, que também é necessário disponibilizar e manter 
os recursos necessários de forma a se conseguir operar os processos e assegurar 
a conformidade. É ainda dado ênfase as infraestruturas tecnológicas e de 
comunicação (TI), devido à sua crescente importância.  
7.1.4 Ambiente para a operacionalização dos processos 
A Valinox determina, providencia e mantém o ambiente necessário para 
a operacionalização dos seus processos e para obter a conformidade dos 
produtos e serviços? 
C 
P Nº01 
P Nº03 
P Nº04 
Comparação 
ISO 9001:2008 
A designação da secção foi alterada, passou de Ambiente de trabalho na secção 
6.4 da ISO 9001:2008, a Ambiente para operacionalização dos processos na 
secção 7.1.4 da ISO 9001:2015. Apesar de ter sofrido ligeiras alterações, isso não 
alterou o que é esperado das organizações com este ponto. 
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7.1.5 Recursos de monitorização e medição 
7.1.5.1 Generalidades 
A Valinox determina e providencia os recursos necessários para 
assegurar resultados válidos e fiáveis quando se recorre à monitorização 
ou à medição para verificar a conformidade de produtos e serviços face 
aos requisitos? 
C P Nº10 
A Valinox assegura que os recursos providenciados:  
o São adequados aos tipos específicos de atividades de monitorização 
e medição realizadas? C P Nº10 
o São mantidos para assegurar a sua contínua adequação aos 
propósitos? C P Nº10 
o A Valinox retém informação documentada apropriada como 
evidência da adequação ao propósito dos recursos de monitorização 
e medição? 
C P Nº10 
7.1.5.2 Rastreabilidade da medição 
Quando a rastreabilidade da medição é um requisito, ou é considerada 
pela Valinox como parte essencial para proporcionar confiança na 
validade dos resultados das medições, o equipamento de medição é: 
 
o Calibrado ou verificado, ou ambos, em intervalos especificados ou 
antes da utilização, face a padrões de medição rastreáveis a padrões 
de medição internacionais ou nacionais e quando não existirem tais 
padrões, a base utilizada para calibração ou verificação é retida como 
informação documentada? 
C P Nº10 
o Identificado para permitir determinar o respetivo estado? C P Nº10 
o Salvaguardado de ajustamentos, danos e deterioração que possam 
invalidar o estado de calibração e os subsequentes resultados de 
medição? 
C P Nº10 
A Valinox determina se a validade dos resultados de medição anteriores 
foi adversamente afetada quando se deteta equipamento de medição 
não apto para o propósito pretendido e empreende ações adequadas 
conforme necessário? 
NC P Nº10 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Neste ponto refere-se a “recursos” de monitorização e medição, enquanto que 
na revisão anterior, a secção 7.6 aborda apenas os “equipamentos” de 
monitorização e medição, sendo que na edição de 2000 eram designados de 
dispositivos. Esta alteração teve como objetivo clarificar que a rastreabilidade 
utilizando padrões internacionais de medida, só é uma imposição quando se trata 
de um requisito do cliente, um requisito legal ou determinado como essencial 
pela Organização, para se conseguir assegurar confiança na validade dos 
resultados das medições. 
7.1.6 Conhecimento Organizacional  
A Valinox determina o conhecimento necessário para a 
operacionalização dos seus processos e para obter a conformidade dos 
produtos e serviços? 
C PO 
Esse conhecimento é mantido e disponibilizado na medida do 
necessário? C 
P 
PO 
Ao enfrentar novas necessidades e tendências, a Valinox considera o seu 
conhecimento atual e determina como adquirir ou aceder a qualquer 
conhecimento adicional necessário e as atualizações requeridas? 
C P Nº02 P Nº03 
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Comparação 
ISO 9001:2008 
Trata-se de uma nova secção. Tem como objetivo garantir que a Organização cria 
condições para identificar e gerir o conhecimento organizacional, de forma a que 
o consigam transmitir, sempre que necessário, e cumprir os requisitos 
normativos.  
7.2 Competências 
A Valinox determina as competências necessárias das pessoas que, sob o 
seu controlo, executam tarefas que afetam o desempenho e a eficácia do 
SGQ? 
C MF 
A Valinox assegura que essas pessoas são competentes com base em 
educação, formação ou experiência adequadas? C P Nº02 
A Valinox, onde aplicável, toma medidas para adquirir a competência 
necessária e avaliar a eficácia das ações empreendidas? C P Nº02 
 
A Valinox retém informação documentada adequada como evidência das 
competências? 
 
C P Nº02 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Nesta secção abordam-se os requisitos dos pontos 6.2.1 Generalidades e o ponto 
6.2.2 Competência, formação e consciencialização da ISO 9001:2008, no entanto, 
as exigências referentes à consciencialização passam a ser tratados num ponto 
individual, na próxima secção da norma. A ISO9001:2015 refere que é necessário 
que se determinem as competências das pessoas cujas tarefas têm impacto no 
desempenho e eficácia do SGQ, isto abrange as pessoas internas ou externas que 
podem afetar a eficácia do sistema independentemente do vínculo contratual, 
não se limitando as pessoas que têm capacidade de afetar direta ou 
indiretamente a conformidade com os requisitos do produto. Por outro lado, 
anteriormente na ISO 9001:2008, era exigido que as organizações mantivessem 
registos de educação, formação, habilidades e experiência, agora passou-se a 
requerer informação documentada, como evidências das competências das 
pessoas.  
7.3 Consciencialização  
A Valinox assegura que as pessoas que trabalham sob o seu controlo 
estão conscientes:  
 
o Da política da qualidade e dos objetivos da qualidade relevantes? C 
MQA  
P Nº02 
P Nº03 
o Do seu contributo para a eficácia do SGQ, incluindo os benefícios de 
uma melhoria do desempenho? C 
MQA 
MF 
o Das implicações da não conformidade com os requisitos do SGQ? C P Nº03 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Trata-se de uma nova secção, que dá uma posição de maior relevo aos requisitos 
relacionados com a consciencialização das pessoas, anteriormente incluídos no 
ponto 6.2.2, como anteriormente referido. Na ISO 9001:2008 estes requisitos 
falavam da necessidade de consciencializar o pessoal quanto à relevância e 
importância do seu trabalho, assim como de que forma é que as mesmas 
contribuíam para os objetivos da qualidade. A revisão acresce novos requisitos, a 
extensão da sua aplicação a todas as pessoas que trabalham sob controlo da 
Organização e a necessidade de as consciencializar das implicações das não 
conformidades com os requisitos do SGQ. 
7.4 Comunicação 
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A Valinox determina as necessidades de comunicação interna e externa 
relevantes para o SGQ, incluindo o que comunicar, quando comunicar, a 
quem comunicar, como comunicar e quem comunica? 
C 
MQA 
P Nº03 
P Nº20 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta cláusula é mais abrangente face ao ponto 5.5.3 Comunicação interna da 
revisão anterior, uma vez que agora além de se considerar as comunicações 
internas também são consideradas as comunicações externas relevantes para o 
SGQ. É também mais exigente, na medida em que define tudo o que deve ser 
considerado na determinação das comunicações. 
7.5 Informação documentada 
7.5.1 Generalidades  
O SGQ da Valinox inclui:   
o A informação documentada requerida por esta Norma? PC 
MQA 
MP 
MF 
PO 
Mod. 
Registos 
o A informação documentada determinada pela organização como 
sendo necessária para a eficácia do SGQ? 
 
C P Nº01 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com o ponto 4.2 Requisitos de Documentação da 
ISO 9001:2008, as alterações provenientes da revisão não são muito 
significativas, estas resultam da introdução do conceito de informação 
documentada, e resultam maioritariamente na alteração da terminologia 
utilizada. Agora as Organizações mantêm informações documentadas 
(documentos) e retém informação documentada (registos), a introdução desta 
terminologia não impede, no entanto, que as empresas continuem a utilizar os 
mesmos conceitos, que utilizava previamente. Também não é exigido a existência 
de um Manual da qualidade ou procedimentos documentados, cabe as 
Organizações determinar o tipo e formato de informação documentada que 
necessitam, da mesma forma também não é exigido às organizações ponham de 
lado o manual da qualidade ou procedimentos existentes.  
7.5.2 Criação e atualização 
Sempre que cria e atualiza informação documentada, a Valinox consegue 
assegurar a adequada identificação e descrição, formato, suporte, 
revisão e aprovação em termos de pertinência e adequação? 
C P Nº01 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Este requisito sofreu poucas alterações relativamente ao estabelecido na ISO 
9001:2008, no ponto 4.2.3 Controlo dos documentos, no entanto agora aplica-se 
a qualquer tipo de informação documentada, as que antes se classificava como 
documentos e registos. Não é exigido a definição de um procedimento 
documentado, para definir os controlos da documentação, no entanto, é de todo 
o interesse que estas práticas estejam estabelecidas e possam ser seguidas por 
todos.  
7.5.3 Controlo da informação documentada 
A informação documentada requerida pelo SGQ e pela presente Norma é 
controlada de modo a assegurar:   
o A sua disponibilidade e pertinência para utilização onde e quando for 
necessária? C P Nº01 
Anexos 
 
 96 
Requisito Estado Obs. 
o A sua proteção adequada? C P Nº01 
Para o controlo da informação documentada, a Valinox trata as seguintes 
atividades, conforme aplicável:  
 
o A distribuição, acesso, recuperação e utilização? C P Nº01 
o O armazenamento e conservação, incluindo preservação da 
legibilidade? C P Nº01 
o O controlo de alterações? C P Nº01 
o A retenção e eliminação? C P Nº01 
A informação documentada de origem externa determinada pela Valinox 
como sendo necessária para o planeamento e a operacionalização do 
SGQ é identificada conforme for adequado e controlada? 
C P Nº01 
A informação documentada retida como evidência de conformidade é 
protegida contra alterações não desejadas?  C P Nº01 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Este requisito manteve-se igual. A única alteração corresponde ao facto de já não 
ser necessário o controlo dos procedimentos documentados. 
8 Operacionalização 
Esta secção pretende que a Valinox comunique com os clientes, para que consiga determinar 
quais os seus requisitos, é ainda necessário que apure se tem competências para os satisfazer e 
que os notifiquem acerca de quaisquer alterações ao acordado. É necessário que assegurem 
durante a fase de design e desenvolvimento as caraterísticas dos P&S que garantam que o seu 
fornecimento satisfaz todas as necessidades e expetativas dos clientes. Outra das exigências, 
passa pela definição dos requisitos a satisfazer pelos fornecedores, pela seleção de fornecedores 
e pelo estabelecimento de controlos para se conseguir garantir a conformidade dos produtos 
fornecidos. É importante que a produção dos produtos e/ou o fornecimento de serviços decorra 
sob condições planeadas e controladas e que se consiga garantir e demonstrar a sua 
conformidade antes da entrega ao cliente. É exigido o planeamento, a execução e o controlo dos 
processos necessários ao fornecimento do produto e à prestação de serviços, a identificação e 
controlo das suas saídas, assim como dos P&S que não cumprem com os requisitos, atuando para 
a prevenção da sua utilização ou para impedir a entrega dos produtos não conformes aos clientes. 
8.1 Planeamento e controlo operacional 
A Valinox planeia, implementa e controla os processos necessários para 
satisfazer os requisitos para o fornecimento de produtos e serviços e 
para implementar as ações determinadas na secção 6, ao: 
 
o Determinar os requisitos para os produtos e serviços? C P Nº16 
o Estabelecer critérios para os processos e para a aceitação de 
produtos e serviços? C 
P Nº03 
P Nº16 
o Determinar os recursos necessários para obter a conformidade com 
os requisitos de produto e serviço? C 
P Nº10 
P Nº16 
o Implementar o controlo dos processos de acordo com os critérios? C P Nº03 P Nº16 
o Determinar, manter e reter informação documentada na medida do 
necessário para ter a confiança de que os processos foram realizados 
conforme planeado e para demonstrar a conformidade de produtos 
e serviços com os respetivos requisitos? 
C 
P Nº03 
P Nº12 
P Nº16 
As saídas deste planeamento são adequadas para a operacionalização da 
organização? C P Nº03 
A Valinox controla as alterações planeadas e revê as consequências das 
alterações não desejadas, empreendendo conforme necessário, ações PC P Nº12 
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para mitigar quaisquer efeitos adversos? 
A organização assegura o controlo dos processos subcontratados?  C P Nº12 P Nº13 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com o ponto 7.1 Planeamento da realização do 
produto da ISO 9001:2008, apresenta, no entanto, mais requisitos e 
esclarecimentos. A revisão clarifica que todos os processos necessários para 
obter produtos e serviços conformes, para além de serem planeados e 
implementados devem também ser controlados, requer que quaisquer ações 
planeadas para tratar as alterações não desejadas sejam tratadas à luz do 
pensamento baseado em riscos e implementadas nestes processos. É eliminado o 
requisito pela determinação dos objetivos da qualidade, no entanto, é de 
considerar que na ISO 9001:2015 é exigido a sua determinação a nível dos 
processos relevantes, pelo que são considerados indiretamente. Agora é exigido a 
definição de critérios para a execução dos processos e para a aprovação dos 
produtos e serviços, assim como a definição de atividades para a realização 
desses controlos. É mencionado a necessidade de determinar os recursos 
necessários para que se consiga atingir a conformidade com os requisitos dos 
produtos e serviços. Neste ponto é exigido o controlo das ações planeadas, a 
revisão das consequências das alterações não desejadas, e a realização, se 
necessário, de ações para aliviar os efeitos danosos. O último requisito a ser 
mencionado, corresponde ao controlo dos processos subcontratados, sendo que 
isso é tratado no ponto 8. 4. 
8.2 Requisitos para produtos e serviços  
8.2.1 Comunicação com o cliente 
A comunicação com os clientes inclui:  
o Fornecer informação relacionada com produtos e serviços? C 
P Nº12 
P Nº14 
P Nº15 
P Nº16 
o Processar consultas, contratos ou encomendas, incluindo 
retificações? C P Nº15 
o Obter retorno de informação dos clientes relativa a produtos e 
serviços, incluindo reclamações? C 
P Nº09 
P Nº14 
o Gerir ou controlar a propriedade do cliente? C P Nº13 
o Estabelecer requisitos específicos para ações de contingência, 
quando relevante? NC  
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com o ponto 7.2.3, do mesmo nome, da ISO 
9001:2008. Foi realocada para a primeira posição da secção 7.2, com o objetivo 
de realçar a importância da comunicação com o cliente aquando da 
determinação dos requisitos dos produtos e serviços. São introduzidos dois novos 
requisitos, a comunicação com o cliente com o objetivo de gerir ou controlar a 
sua propriedade e, com o objetivo de estabelecer, quando aplicável, requisitos 
específicos para ações de contingência.  
8.2.2 Determinação dos requisitos para produtos e serviços 
Ao determinar os requisitos relacionados com os produtos e serviços a 
propor aos clientes, a Valinox assegura, que:  
o Os requisitos de produtos e serviços são definidos, incluindo 
quaisquer exigências estatutárias e regulamentares aplicáveis e os C 
P Nº01 
P Nº16 
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que a organização considera serem necessários? 
o Pode satisfazer as alegações relativas aos produtos e serviços que 
propõe? C 
P Nº12 
P Nº16 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com o ponto 7.2.1 Determinação dos requisitos 
relacionados com o produto, da ISO 9001:2008. São introduzidas algumas 
alterações, é aclarado que a determinação dos requisitos deve ser elaborada para 
os produtos e serviços oferecidos pela organização. Também se clarifica que para 
a determinação dos requisitos dos produtos e serviços é necessário ter em conta 
os requisitos os legais e todos os considerados como necessários pela 
Organização, são retiradas as exigências pela consideração dos requisitos 
implícitos dos clientes e das atividades posteriores à entrega. É ainda incluído 
nesta revisão, a necessidade das organizações conseguirem assegurar que podem 
satisfazer as alegações relativamente aos produtos e serviços a produzir. 
8.2.3 Revisão dos requisitos para produtos e serviços 
A Valinox assegura que tem a aptidão para satisfazer os requisitos dos 
produtos e serviços a propor aos clientes? C P Nº16 
A Valinox procede a uma revisão antes de se comprometer a fornecer 
produtos e serviços a um cliente para incluir: 
 
o Requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para as 
atividades de entrega e posteriores à entrega? C 
P Nº15 
P Nº16 
o Requisitos não declarados pelo cliente, mas necessários para a 
utilização especificada ou pretendida, quando conhecida? C P Nº16 
o Requisitos especificados pela organização? C P Nº16 
o Exigências estatutárias e regulamentares que sejam aplicáveis aos 
produtos e serviços? C P Nº16 
o Requisitos contratuais ou de encomenda que sejam diferentes dos 
anteriormente expressos? C P Nº16 
A Valinox assegura que são resolvidos os requisitos do contrato ou da 
encomenda que difiram dos anteriormente definidos? C P Nº16 
Os requisitos do cliente são confirmados pela Valinox antes da aceitação 
quando o cliente não fornece uma declaração documentada dos seus 
requisitos? 
C P Nº16 
A Valinox retém informação documentada, conforme aplicável dos 
resultados da revisão e de quaisquer novos requisitos para produtos e 
serviços? 
C P Nº16 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com o ponto 7.2.2 Revisão dos requisitos 
relacionados como produto, da ISO 9001:2008. Agora definem-se os requisitos 
que devem ser revistos, os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os 
requisitos definidos para as atividades de entrega e posteriores à entrega e os 
requisitos implícitos, não declarados pelos clientes, mas que são necessários para 
a utilização especificada ou pretendida pelo cliente, este requisito era 
anteriormente tratado no ponto 7.2.1 Determinação dos requisitos relacionados 
com o produto, da ISO 9001:2008. Na ISO 9001:2008, exigia-se a atualização da 
informação documentada e que se mantivesse as pessoas informadas quando se 
dessem alterações aos requisitos dos produtos e dos serviços, sendo que esse 
requisito foi realocado para o ponto 8.2.4 Alterações aos requisitos para produtos 
e serviços da revisão. Trata-se de um novo requisito, que para além de ser 
necessário manter registos dos resultados da revisão, se mantenham também 
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registos sobre novos requisitos. 
8.2.4 Alterações aos requisitos para produtos e serviços 
Quando os requisitos para produtos e serviços são alterados, a Valinox 
assegura que a informação documentada relevante é corrigida e que as 
pessoas relevantes tomam consciência dos requisitos alterados? 
C 
P Nº01 
P Nº12 
P Nº16 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com parte do ponto 7.2.2 Revisão de requisitos 
relacionados com os produtos, da ISO 9001:2008. Este ponto refere-se à 
alteração dos requisitos dos produtos e dos serviços, sendo que foi realocado 
para uma secção autónoma, com o objetivo de reforçar os requisitos associados à 
gestão das mudanças.  
8.3 Design e desenvolvimento de produtos e serviços  
8.3.1 Generalidades 
A Valinox estabelece, implementa e mantém um processo de design e 
desenvolvimento adequado para assegurar o subsequente fornecimento 
de produtos e serviços?  
C P Nº16 
8.3.2 Planeamento do design e desenvolvimento 
Ao determinar as etapas e os controlos para design e desenvolvimento, a 
Valinox considera:  
o A natureza, a duração e a complexidade das atividades de design e 
desenvolvimento? C P Nº16 
o As etapas requeridas pelo processo, incluindo as revisões de design e 
desenvolvimento aplicáveis? C P Nº16 
o As atividades requeridas de verificação e validação de design e 
desenvolvimento? C P Nº16 
o As responsabilidades e autoridades envolvidas no processo de design 
e desenvolvimento? C P Nº16 
o As necessidades em termos de recursos internos e externos para o 
design e desenvolvimento de produtos e serviços? C P Nº16 
o A necessidade de controlar as interfaces entre as pessoas envolvidas 
no processo de design e desenvolvimento? C P Nº16 
o A necessidade de envolver clientes e utilizadores no processo de 
design e desenvolvimento? C P Nº16 
o Os requisitos para o subsequente fornecimento de produtos e 
serviços? C P Nº16 
o O nível de controlo para o processo de design e desenvolvimento 
esperado pelos clientes e outras partes interessadas relevantes? C P Nº16 
o A informação documentada necessária para demonstrar que foram 
satisfeitos os requisitos de design e desenvolvimento? C P Nº16 
8.3.3 Entradas para design e desenvolvimento  
A Valinox determina os requisitos essenciais para os tipos específicos de 
produtos e serviços a ser objeto de design e desenvolvimento? C P Nº16 
A Valinox considera:  
o Os requisitos funcionais e de desempenho? C P Nº16 
o A informação resultante de atividades de design e desenvolvimento 
anteriores semelhantes? C P Nº16 
o As exigências estatutárias e regulamentares? C P Nº16 
o As normas ou códigos de conduta que a organização se tenha C P Nº16 
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comprometido a implementar? 
o As consequências potenciais de falhas devidas à natureza dos 
produtos e serviços? C P Nº16 
As entradas são adequadas aos propósitos de design e desenvolvimento, 
completas e sem ambiguidades e são resolvidas as que estejam em 
conflito? 
C P Nº16 
A Valinox retém informação documentada das entradas de design e 
desenvolvimento? C P Nº16 
8.3.4 Controlos do design e desenvolvimento 
A Valinox aplica controlos ao processo de design e desenvolvimento para 
assegurar que:  
o Os resultados a ser obtidos são definidos? C P Nº16 
o As revisões são conduzidas para avaliar a aptidão dos resultados do 
design e desenvolvimento para satisfazer os requisitos? C P Nº16 
o As atividades de verificação são conduzidas para assegurar que as 
saídas do design e desenvolvimento satisfazem os requisitos de 
entrada? 
C P Nº16 
o As atividades de validação são conduzidas para assegurar que os 
produtos e serviços resultantes satisfazem os requisitos para a 
aplicação especificada ou a utilização pretendida? 
C P Nº16 
o São empreendidas quaisquer ações necessárias relativas a problemas 
determinados no decorrer das atividades de revisão, verificação ou 
validação? 
C P Nº16 
o É retida informação documentada destas atividades? C P Nº16 
8.3.5 Saídas do design e desenvolvimento 
A Valinox assegura que as saídas do design e desenvolvimento:  
o Satisfazem os requisitos de entrada? C P Nº16 
o São adequadas para os subsequentes processos de fornecimento de 
produtos e serviços? C P Nº16 
o Incluem ou referem requisitos de monitorização e medição, 
conforme aplicável, bem como critérios de aceitação? C P Nº16 
o Especificam as caraterísticas dos produtos e serviços que são 
essenciais para a utilização pretendida e para a prestação segura e 
adequada? 
C P Nº16 
A Valinox retém informação documentada das saídas de design e 
desenvolvimento? C P Nº16 
8.3.6 Alterações de design e desenvolvimento 
A Valinox identifica, revê e controla as alterações feitas durante ou após 
o design e desenvolvimento de produtos e serviços, na medida 
necessária para assegurar que não há ́nenhum impacto adverso sobre a 
conformidade com os requisitos? 
C P Nº12 P Nº16 
A Valinox retém informação documentada relativa a:  
o Alterações no design e desenvolvimento? C P Nº12 P Nº16 
o Resultados das revisões? C P Nº12 P Nº16 
o Autorizações para as alterações? C P Nº12 
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P Nº16 
o As ações empreendidas para prevenir impactos adversos? C P Nº06 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com o ponto 7.3 da ISO 9001:2008. As alterações 
resultantes da revisão à norma são mais de forma do que de conteúdo, a 
linguagem foi simplificada. A NP EN ISO 9001:2015, passa a reter o conceito de 
“design”, não se utilizou a tradução do termo “conceção” e realizam-se 
clarificações ao nível do detalhe dos requisitos das entradas face aos requisitos 
de saída, com isto pretende-se levar a uma melhor compreensão sobre o objeto 
efetivo de cada uma delas, no processo de design e desenvolvimento. 
8.4 Controlo dos processos, produtos e serviços de fornecedores externos 
8.4.1 Generalidades 
A Valinox assegura que os processos, produtos e serviços de 
fornecedores externos estão conformes com os requisitos? C 
P Nº12 
P Nº13 
A Valinox determina os controlos a aplicar a processos, produtos e 
serviços de fornecedores externos quando:  
o Os produtos e serviços de fornecedores externos se destinam a ser 
incorporados nos próprios produtos e serviços da organização? C 
P Nº12 
P Nº13 
o Os produtos e serviços são fornecidos diretamente aos clientes por 
fornecedores externos em nome da organização? C 
P Nº12 
P Nº13 
o Um processo, ou parte de um processo, é realizado por um 
fornecedor externo como resultado de uma decisão da organização? C 
P Nº12 
P Nº13 
A Valinox estabelece e aplica critérios para a avaliação, seleção, 
monitorização do desempenho e reavaliação de fornecedores externos 
com base na respetiva capacidade para fornecer processos ou produtos e 
serviços de acordo com requisitos? 
C P Nº07 P Nº12 
A Valinox retém informação documentada destas atividades e de 
quaisquer ações que sejam necessárias como resultado das avaliações? C 
P Nº07 
P Nº12 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com o ponto 7.4.1 Processo de Compra da ISO 
9001:2008. Passa-se a falar de processos contratados, deixando-se de lado a 
designação de processo compra. A introdução da denominação de fornecedores 
externos, teve como objetivo centralizar toda a contratação externa, incluindo o 
controlo do que antes eram os processos contratados, tratados na abordagem 
por processos. No que diz respeito à alteração do termo “compras” para 
“processos, produtos ou serviços de fornecedores externos”, isto deve-se à 
necessidade de refletir o facto de que nem tudo o que as Organizações 
incorporam no fornecimento do produto ou prestação do serviço é comprado. 
Agora também se identificam-se as situações nas quais se devem aplicar 
controlos aos processos, P&S fornecidos externamente. Os restantes requisitos 
permanecem quase idênticos, sendo que o tipo e a extensão dos controlos 
passaram a ser tratados em 8.4.2 e mais desenvolvidos. 
8.4.2 Tipo e extensão do controlo 
A Valinox assegura que os processos, produtos e serviços de 
fornecedores externos não afetam adversamente a sua capacidade para 
fornecer de forma consistente aos seus clientes produtos e serviços que 
estão conformes? 
C P Nº12 P Nº13 
A Valinox:  
o Assegura que os processos de fornecedores externos permanecem 
sob o controlo do seu SGQ? C P Nº12 
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o Define tanto os controlos que tenciona aplicar a um fornecedor 
externo como os que tenciona aplicar à saída resultante? C 
P Nº07 
P Nº12 
P Nº13 
P Nº16 
o Tem em consideração:  
o O impacto potencial dos processos, produtos e serviços de 
fornecedores externos sobre a capacidade da organização 
para satisfazer de forma consistente os requisitos dos 
clientes bem como exigências estatutárias e regulamentares 
aplicáveis? 
PC   
o A eficácia dos controlos aplicados pelo fornecedor externo? PC  
o Determina a verificação ou outras atividades necessárias para 
assegurar que os processos, produtos e serviços de fornecedores 
externos satisfazem os requisitos? 
C  
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção da norma faz correspondência com parte do ponto 7.4.1 Processo de 
compra, sendo agora mais desenvolvido e, inclui também parte dos requisitos 
abordados no ponto 7.4.3 Verificação do produto comprado. A norma diz que as 
Organizações devem determina o tipo e a extensão de controlo a aplicar aos 
fornecedores, aplicando sempre o pensamento baseado em risco. Os processos 
contratados devem permanecer sob o controlo da empresa, devem ser definidos 
controlos quer para os fornecedores quer para as suas saídas. 
8.4.3 Informação para fornecedores externos 
A Valinox assegura a adequação dos requisitos antes da sua comunicação 
ao fornecedor externo? C 
P Nº07 
P Nº11 
P Nº12 
A Valinox comunica aos fornecedores externos os seus requisitos para:  
o Processos, produtos e serviços a fornecer? C 
P Nº07 
P Nº11 
P Nº12 
o A aprovação de produtos e serviços, de métodos, processos e 
equipamento e, libertação de produtos e serviços? C 
P Nº07 
P Nº11 
P Nº12 
o Competência das pessoas, incluindo quaisquer qualificações 
necessárias? C 
P Nº07 
P Nº11 
P Nº12 
o As interações do fornecedor externo com a organização? C 
P Nº07 
P Nº11 
P Nº12 
o O controlo e a monitorização do desempenho do fornecedor externo 
a serem aplicados pela organização? C 
P Nº07 
P Nº11 
P Nº12 
o As atividades de verificação ou validação que a organização, ou o seu 
cliente, tenciona levar a cabo nas instalações do fornecedor externo? C 
P Nº11 
P Nº12 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com o ponto 7.4.2 Informação de compra, da ISO 
9001:2018. A revisão introduz que as organizações devem comunicar aos 
fornecedores os requisitos dos produtos, processos e serviços; os requisitos para 
as suas interações; os requisitos que vão ser aplicados no controlo e 
monitorização do fornecedor e os requisitos para atividades de verificação e 
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validação a realizar nas instalações do fornecedor, sendo que este ponto 
anteriormente estava na secção 7.5.3, da ISO 9001:2008. Outra alteração 
corresponde a que as organizações em vez de comunicar procedimentos deve 
agora comunicar métodos. Nesta edição deixa de existir a condição pela 
comunicação aos fornecedores dos requisitos do SGQ. 
8.5 Produção e prestação do serviço 
8.5.1 Controlo da produção e da prestação do serviço 
A Valinox implementa a produção e a prestação do serviço sob condições 
controladas? C P Nº12 
As condições controladas incluem, conforme aplicável:  
o A disponibilidade de informação documentada que defina as 
características dos produtos a serem produzidos, os serviços a serem 
prestados ou as atividades a serem desempenhadas e, os resultados 
a serem obtidos? 
C P Nº16 P Nº12 
o A disponibilidade e a utilização de recursos de monitorização e de 
medição adequados? C P Nº10 
o A implementação de atividades de monitorização e de medição em 
etapas adequadas para verificar que os critérios de controlo dos 
processos ou das saídas e os critérios de aceitação de produtos e 
serviços foram satisfeitos? 
C P Nº12 
o A utilização da infraestrutura e do ambiente adequados para a 
operacionalização dos processos? C  
o A designação de pessoas competentes, incluindo quaisquer 
qualificações requeridas? C P Nº12 
o A validação e a revalidação periódica da capacidade dos processos de 
produção e de prestação do serviço para serem atingidos os 
resultados planeados, quando a saída resultante não possa ser 
verificada por uma monitorização ou medição subsequente? 
C Plano de Cargas Fabris 
o A implementação de ações para prevenir o erro humano? C P Nº12 
o A implementação de atividades de libertação, de entrega e 
posteriores à entrega? C P Nº13 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Nesta secção abordam-se os pontos 7.5.1. Controlo da produção e fornecimento 
do serviço e o ponto 7.5.2. Validação dos processos de produção e de 
fornecimento do serviço, da ISO 9001:2008. Estas secções foram revistas e 
integradas num único ponto, tendo sido adicionados alguns requisitos e, a 
linguagem também se tornou mais clara e dirigida tanto aos produtos como aos 
serviços. Os novos requisitos dizem respeito à necessidade de informação 
documentada sobre os resultados a serem obtidos, é necessário que as 
organizações definam formalmente, conforme aplicável, as características dos 
produtos, serviços ou das atividades a serem desempenhadas. É agora também 
exigido que se designem pessoas competentes, incluindo quaisquer qualificações 
que sejam requeridas e, que se implementem ações para a prevenção do erro 
humano. É imposto a implementação de atividades de monitorização e medição, 
em etapas apropriadas e, a validação e revalidação periódica da capacidade dos 
processos de produção e da prestação do serviço. A revisão indica também, que 
as condições controladas devem incluir os resultados a serem atingidos.  
8.5.2 Identificação e rastreabilidade 
A Valinox utiliza os meios adequados para identificar as saídas quando C P Nº12 
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for necessário assegurar a conformidade de produtos e serviços? P Nº13 
A Valinox identifica o estado das saídas em relação aos requisitos de 
monitorização e de medição ao longo da produção e da prestação do 
serviço? 
C P Nº12 
A Valinox controla a identificação única das saídas quando a 
rastreabilidade for um requisito e deve reter a informação documentada 
necessária para permitir a rastreabilidade? 
C P Nº12 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Este requisito faz correspondência com o ponto 7.5.3 Identificação e 
rastreabilidade, da ISO 9001:2008. O conteúdo desta secção foi um pouco 
reformulado, no entanto os requisitos e a sua aplicação não sofreram alterações. 
8.5.3 Propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos 
A Valinox cuida da propriedade dos clientes ou dos fornecedores 
externos enquanto a mesma estiver sob o seu controlo ou a ser utilizada 
pela organização? 
C P Nº12 P Nº13 
A Valinox identifica, verifica, protege e salvaguarda a propriedade de 
clientes ou fornecedores externos, disponibilizada para utilização ou para 
incorporação nos produtos e serviços? 
C P Nº12 P Nº13 
Quando a propriedade de um cliente ou fornecedor externo se perde, 
danifica ou é de outra forma tida como inadequada para utilização, a 
Valinox reporta-a ao cliente ou fornecedor externo e retém informação 
documentada da ocorrência? 
C P Nº08 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Este requisito faz correspondência com o ponto 7.5.4 Propriedade do Cliente, da 
ISO 9001:2008. Anteriormente fazia apenas referência à propriedade do cliente, 
agora o âmbito deste requisito foi alargado, incluindo agora também à 
propriedade dos fornecedores externos. 
8.5.4 Preservação 
A Valinox preserva as saídas durante a produção e a prestação do 
serviço, na medida necessária para assegurar a conformidade com os 
requisitos? 
C P Nº12 P Nº13 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Anteriormente este tema era tratado no ponto 7.5.5 Preservação do produto, da 
ISO 9001:2008 e, de forma geral, os requisitos mantêm-se equivalentes. Ocorreu 
uma alteração nos termos utilizados, na revisão anterior, utilizava-se 
processamento interno e partes constituintes do produto, para se referir aos P&S, 
aos seus materiais e aos componentes, nas diferentes etapas de produção ou 
prestação do serviço, agora utiliza-se o termo saídas de processo. Agora à 
referência às diferentes etapas ou atividades onde os requisitos de preservação 
podem ter de ser aplicados, é realizada apenas notas, sendo que também foram 
adicionadas três etapas, o controlo da contaminação, a transmissão de 
informação e dados, e o transporte.  
8.5.5 Atividades posteriores à entrega 
A Valinox satisfaz os requisitos para as atividades posteriores à entrega 
associadas aos produtos e aos serviços? C 
 
Ao determinar a extensão das atividades posteriores à entrega 
requeridas, a Valinox considera: 
 
o As exigências estatutárias e regulamentares? C P Nº16 
o As potenciais consequências não desejadas associadas aos seus 
produtos e serviços? PC P Nº16 
o A natureza, a utilização e o tempo de vida pretendidos para os seus PC P Nº16 
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produtos e serviços? 
o Os requisitos dos clientes? C P Nº16 
o O retorno de informação dos clientes? C P Nº16 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com o ponto 5.1 Controlo da produção e do 
fornecimento do serviço, da ISO 9001:2008. Tendo-lhe sido conferido mais 
especificidade e relevância, ao assumir uma secção autónoma. Foram 
introduzidos dois novos aspetos, que devem ser tidos em atenção, as potenciais 
consequências não desejadas associadas aos produtos e serviços e o conceito de 
natureza, utilização e tempo de vida pretendido. 
8.5.6 Controlo das alterações 
A Valinox revê e controla alterações na produção ou na prestação do 
serviço, na medida necessária para assegurar a conformidade continuada 
com os requisitos. 
PC P Nº12 
A Valinox retém informação documentada que descreva os resultados da 
revisão das alterações, as pessoas que autorizaram as alterações e 
quaisquer ações que resultem da revisão? 
PC P Nº12 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Este é um novo requisito. Em relação ao disposto no ponto 7.5 Produção e 
fornecimento do serviço, da ISO 9001:2008, as Organizações já tinham que 
assegurar o fornecimento de P&S sob condições controladas, o controlo das 
alterações já deveria ser uma preocupação das Organizações, o que acontece 
agora é que o requisito pelo controlo passou a estar explicito. 
8.6 Libertação de produtos e serviços  
A Valinox implementa disposições planeadas, nas etapas adequadas, 
para verificar se os requisitos para produtos e serviços foram satisfeitos? C P Nº12 
A libertação de produtos e serviços para o cliente prossegue apenas após 
terem sido completadas de forma satisfatória as disposições planeadas, 
exceto quando aprovada por uma autoridade relevante e, onde aplicável, 
pelo cliente? 
C P Nº12 
A Valinox retém a informação documentada relativa a libertação de 
produtos e serviços, evidências da conformidade com os critérios de 
aceitação e que permitam a rastreabilidade às pessoas que autorizaram a 
libertação? 
PC P Nº12 P Nº13 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com o ponto 8.2.4, Monitorização e medição do 
produto da ISO 9001:2008, sendo os requisitos equivalentes. Este requisito foi 
realocado para a secção 8. Operacionalização, com o objetivo reforçar a sua 
importância nos processos de produção e prestação de P&S. É também solicitado 
que se retenha a rastreabilidade à pessoa que autoriza a libertação dos P&S e à 
pessoa que autorizou os critérios que permitem a libertação o produto. 
8.7 Controlo de saídas não conformes 
A Valinox assegura que as saídas não conformes, com os respetivos 
requisitos são identificadas e controladas para prevenir a sua utilização 
ou entrega não pretendidas? 
C P Nº08 P Nº12 
A Valinox empreende ações adequadas baseadas na natureza da não 
conformidade e do seu efeito na conformidade de produtos e serviços 
(isto também, deve ser aplicado a produtos e serviços não conformes 
que sejam detetados após a entrega dos produtos, durante ou após a 
prestação do serviço)? 
C P Nº06 P Nº08 
A Valinox trata as saídas não conformes de uma ou mais das seguintes C P Nº06 
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formas: correção, segregação, contenção, retorno ou suspensão do 
fornecimento de produtos e serviços, informação ao cliente, obtenção de 
autorização para aceitação sob derrogação? 
P Nº08 
A conformidade com os requisitos é verificada quando as saídas, não 
conformes são corrigidas? C 
P Nº06 
P Nº08 
A Valinox retém informação documentada que descreva a não 
conformidade, descreva as ações empreendidas, descreva quaisquer 
derrogações obtidas e identifique a autoridade que decide a ação 
correspondente à não conformidade? 
C P Nº06 P Nº08 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com o ponto 8.3. Controlo do produto não 
conforme, da ISO 9001:2008. A revisão não trouxe muitas alterações aos 
requisitos, tendo estes, contudo, sido rescritos de um modo mais claro e objetivo. 
Agora, é pedido que seja efetuado o controlo a todas as saídas não conformes, de 
forma a abranger além dos P&S fornecidos externamente, também os que estão 
em curso de fabrico ou em prestação. Tendo em conta as alterações à norma, 
relativamente à necessidade de informação documentada, deixa de ser requerido 
um procedimento documentado para o tratamento dos produtos não conformes, 
cabe às Organizações determinar a informação documentada que necessitam. De 
qualquer forma, mantém-se o requisito para a retenção de informação 
documentada que descreva as não conformidades, todas as ações tomadas e as 
derrogações obtidas, assim como o registo das autoridades responsáveis pela 
elaboração das ações para resolver as não conformidade. 
9 Avaliação do desempenho 
Esta cláusula pretende que as Organizações determinem métodos apropriados para a 
monitorização, medição, análise e avaliação do SGQ e da satisfação do cliente. É também 
necessário que realizem e demonstrem que são realizadas auditorias internas de forma a 
avaliarem a conformidade com os requisitos da norma e com os requisitos dos seus SGQ. Este 
ponto pretende assegurar que o SGQ é implementado e mantido eficazmente. Por último, neste 
ponto é pedido à gestão de topo que analise de forma critica os resultados da avaliação do 
desempenho do sistema. É necessário que conclua acerca da sua eficácia, adequabilidade e o 
alinhamento com a estratégia organizacional e que aclare quais as alterações necessárias, as 
ações de melhoria e respetivos recursos. 
9.1 Monitorização, medição, análise e avaliação 
9.1.1 Generalidades 
A Valinox determina:  
o O que necessita ser monitorizado e medido? C 
P Nº03 
P Nº07 
P Nº14 
P Nº16 
P Nº17 
o Os métodos de monitorização, medição, análise e avaliação 
necessários para assegurar resultados válidos? C 
P Nº03 
P Nº07 
P Nº14 
P Nº16 
P Nº17 
o Quando se deve proceder à monitorização e à medição? C P Nº03 P Nº16 
o Quando se deve proceder à análise e à avaliação dos resultados da C P Nº03 
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monitorização e da medição? P Nº16 
A Valinox avalia o desempenho e a eficácia do SGQ? C P Nº03 
A Valinox retém informação documentada adequada como evidência dos 
resultados? C 
P Nº03 
P Nº07 
P Nº14 
P Nº16 
P Nº17 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Neste ponto estão agregados os requisitos 8.1 Generalidades e 8.2.3 
Monitorização e medição dos processos da ISO 9001:2008. Mantem-se a 
necessidade de que as Organizações realizem o planeamento para avaliar o 
desempenho e a eficácia do seu SGQ. Esta secção apresenta pequenas alterações 
em relação à secção 8.1 da revisão anterior, no entanto aborda de uma forma 
mais abrangente o requisito de monitorização e medição. Possibilita a utilização 
de métodos de monitorização e medição diversos, desde que sejam devidamente 
sustentados. Requer ainda às e Organizações que determinarem o quê, como e 
quando medir e, quando analisar e avaliar os resultados. 
9.1.2 Satisfação do cliente 
A Valinox monitoriza a perceção do cliente quanto à medida em que as 
suas necessidades e expetativas foram satisfeitas? C 
P Nº09 
P Nº14 
A Valinox determina os métodos para obter, monitorizar e rever esta 
informação? C 
P Nº03 
P Nº09 
P Nº14 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Este requisito é idêntico ao requisito 8.2.1 Satisfação do Cliente, da anterior 
revisão. Difere apenas na necessidade de que seja determinado a extensão (grau) 
em que o cliente consegue percecionar que a Organização foi de encontro às suas 
necessidades e expetativas. O impacto da revisão neste ponto é determinado 
pelo reforço do foco no cliente em toda a norma. 
9.1.3 Análise e avaliação 
A Valinox analisa e avalia dados e informação adequados que resultem 
da monitorização e da medição? C 
P Nº03 
P Nº12 
Os resultados da análise são usados para avaliar:  
o A conformidade de produtos e serviços? C P Nº03 P Nº12 
o O grau de satisfação do cliente? C P Nº03 P Nº14 
o O desempenho e a eficácia do SGQ? C P Nº03 
o Se o planeamento foi implementado com eficácia? C P Nº03 
o A eficácia das ações empreendidas para tratar os riscos e as 
oportunidades? NC  
o O desempenho de fornecedores externos? C P Nº03 P Nº07 
o As necessidades de melhorias no SGQ? C 
P Nº03 
P Nº08 
P Nº09 
Comparação 
ISO 9001:2008 
A secção sob análise faz correspondência com o ponto 8.4 Análise de dados, da 
anterior revisão, clarificando-o e acrescentando alguns requisitos. É agora um 
requisito, não só a análise dos dados como a sua avaliação, é necessário que 
sejam interpretados e posteriormente valorizados. A revisão acrescenta também 
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como nova condição a análise e conclusão acerca da eficácia do planeamento, e 
sobre a eficácia das ações empreendidas para tratar os riscos e as oportunidades. 
É também de referir que no contexto atual, de pensamento baseado em risco, 
foram suprimidas as referências às ações preventivas. 
9.2 Auditoria interna 
A Valinox conduz auditorias internas em intervalos planeados para 
proporcionar informação sobre se o SGQ, está em conformidade com os 
próprios requisitos da organização para o seu SGQ, com os requisitos da 
presente Norma e, se está eficazmente implementado e mantido? 
C P Nº03 P Nº05 
A Valinox:  
o Planeia, estabelece, implementa e mantém um programa de 
auditorias que inclui frequência, métodos, responsabilidades, 
requisitos de planeamento e reporte, o qual tem em consideração a 
importância dos processos envolvidos, alterações que tenham 
impacto na organização e os resultados de auditorias anteriores? 
C P Nº03 P Nº05 
o Define os critérios da auditoria e o âmbito para cada auditoria? C P Nº05 
o Seleciona auditores e conduz auditorias de modo a assegurar a 
objetividade e a imparcialidade do processo de auditoria? C P Nº05 
o Assegura que os resultados da auditoria são comunicados à gestão 
relevante? C 
P Nº03 
P Nº05 
o Empreende as correções e as ações corretivas apropriadas sem 
atrasos indevidos? C P Nº06 
o Retém informação documentada como evidência da implementação 
do programa de auditoria e dos respetivos resultados? C 
P Nº03 
P Nº05 
P Nº06 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Este requisito faz correspondência com o ponto 8.2.2 da ISO 9001:2008. O 
conteúdo deste ponto, sofreu poucas alterações, foi adicionado a necessidade de 
se comunicar os resultados das Auditorias à gestão. É também eliminado a 
necessidade de criação de um procedimento documentado para a realização das 
Auditorias internas, no entanto, não é expectável que os procedimentos 
documentados já adotados sejam abandonados ou deixem de ser considerados 
pelas Organizações.  
9.3 Revisão pela gestão 
9.3.1 Generalidades 
A gestão de topo procede à revisão do SGQ da Valinox, em intervalos 
planeados, para assegurar a sua contínua pertinência, adequação, 
eficácia e alinhamento com a orientação estratégica da organização? 
C P Nº03 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção corresponde ao ponto 5.6, Revisão pela Gestão, da ISO 9001:2008. 
Comparando com a versão anterior, agora é necessário avaliar o alinhamento do 
SGQ com a direção estratégia da Organização, um ponto que anteriormente 
estava implícito, torna-se nesta versão explicito. É ainda essencial, mencionar que 
o requisito foi reposicionado para esta secção, com o objetivo de o enquadrar na 
fase Atuar do ciclo PDCA, com o objetivo de se fornecer uma sequência lógica dos 
requisitos. 
9.3.2 Entradas para a revisão pela gestão 
A revisão pela gestão é planeada e executada tendo em consideração:  
o O estado das ações resultantes das anteriores revisões pela gestão? C P Nº03 
o Alterações em questões externas e internas que são relevantes para NC P Nº03 
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o SGQ? 
o Informações quanto ao desempenho e à eficácia do sistema de 
gestão da qualidade, incluindo tendências relativas a satisfação do 
cliente e retorno de informação de partes interessadas relevantes? 
PC P Nº03 
o Informações quanto ao desempenho e à eficácia do sistema de 
gestão da qualidade, incluindo tendências relativas a medida em que 
os objetivos da qualidade foram cumpridos? 
C P Nº03 
o Desempenho dos processos e conformidade dos produtos e 
serviços? C P Nº03 
o Não conformidades e ações corretivas? C P Nº03 
o Resultados de monitorização e medição?  C P Nº03 
o Resultados das auditorias? C P Nº03 
o Desempenho de fornecedores externos? C P Nº03 
o A adequação dos recursos? C P Nº03 
o A eficácia das ações empreendidas para tratar os riscos e as 
oportunidades? NC  
o Oportunidades de melhoria? C P Nº03 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Este ponto faz correspondência com o ponto 5.6.2, Entrada para a revisão, da ISO 
9001:2008. Esta versão acrescenta às existentes, outras informações a analisar 
pela gestão de topo, as alterações relativas às questões internas e externas 
relevantes para o SGQ, o retorno de informação das partes interessadas 
relevantes, o desempenho de fornecedores externos, o grau de cumprimento dos 
objetivos da qualidade e, a adequação dos recursos disponibilizados pela 
Organização a sua atividade. 
9.3.3 Saídas da revisão pela gestão 
As saídas da revisão pela gestão incluem decisões e ações relacionadas 
com as oportunidades de melhoria, quaisquer necessidades de 
alterações ao sistema de gestão da qualidade e as necessidades de 
recursos? 
C P Nº03 
A Valinox retém informação documentada como evidência dos 
resultados das revisões pela gestão? C P Nº03 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência ao ponto 5.6.3, Saída da revisão, da norma 
anterior. Foi retirada a menção da necessidade de se tomarem decisões e ações 
para a melhoria do produto, relacionada com requisitos do cliente e para a 
melhoria da eficácia do SGQ e dos seus processos. Foi incluído a necessidade de 
se tomarem decisões e ações relacionadas com oportunidades de melhoria e 
quaisquer necessidades de mudanças ao SGQ, abrangendo assim todo o tipo de 
decisões. As necessidades de recursos mantêm-se como na norma anterior. As 
decisões e ações a tomar são agora sobre a globalidade do SGQ. A necessidade de 
reter informação documentada como evidência dos resultados da revisão pela 
gestão é referida aqui, quando na edição de 2008 os registos eram solicitados em 
5.6.1, logo mantêm-se o requisito. 
10 Melhoria 
Esta secção tem como objetivo assegurar que as Organizações melhoram continuamente o 
desempenho, a adequação e a eficácia dos seus SGQ. Pretende que identifiquem incumprimentos 
e que os corrijam, que investiguem as suas causas e que tomem as ações necessárias para os 
prevenir.  É também um requisito, que desenvolvam ações de melhoria, de forma a que consigam 
atender os requisitos dos clientes e aumentar a satisfação.  
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10.1 Generalidades  
A Valinox determina e seleciona oportunidades de melhoria e 
implementa quaisquer ações necessárias para satisfazer os requisitos dos 
clientes e aumentar a satisfação do cliente? 
C 
P Nº03 
P Nº05 
P Nº06 
P Nº08 
Estas incluem:   
o Melhoria dos produtos e serviços para satisfazer requisitos, bem 
como para considerar necessidades e expetativas futuras? C P Nº06 
o Correção, prevenção ou redução de efeitos não desejados? C P Nº06 
o Melhoria do desempenho e da eficácia do SGQ? C P Nº03 P Nº06 
Comparação 
ISO 9001:2008 
A secção em análise corresponde a um novo ponto que aborda formas mais 
abrangentes de melhoria, anteriormente referidas na secção 8.5.1 Melhoria 
contínua, da ISO 9001:2008. A abordagem anterior previa apenas a melhoria 
contínua da eficácia do SGQ, agora aborda-se a melhoria de P&S para se 
conseguir satisfazer os requisitos dos clientes, assim como as necessidades e 
expetativas futuras. É também agora solicitado que se determine e selecione 
melhorias nos processos para eliminar não conformidades, corrigir, prevenir e 
reduzir efeitos não desejados e melhorias destinadas a melhorar o desempenho 
global do SGQ, não apenas a sua eficácia. A norma aborda diferentes tipos de 
melhoria, relembrando que se pode utilizar diferentes tipos de melhoria para 
além da melhoria contínua. 
10.2 Não conformidade e ação corretiva 
Quando ocorre uma não conformidade, incluindo as que resultarem de 
reclamações, a Valinox:  
o Reage à não conformidade, toma medidas para a controlar e corrigir, 
conforme aplicável, e lida com as consequências? C 
P Nº03 
P Nº06 
P Nº08 
P Nº09 
o Avalia a necessidade de ações para eliminar as causas da não 
conformidade, de modo a evitar a sua repetição ou ocorrência em 
qualquer lugar, ao rever e analisar a não conformidade, determinar 
as suas causas e determinar se existem não conformidades similares 
ou se poderiam vir a ocorrer? 
C 
P Nº03 
P Nº06 
P Nº08 
P Nº09 
o Implementa quaisquer ações necessárias? C P Nº06 
o Revê a eficácia de quaisquer ações corretivas empreendidas? C P Nº06 
o Atualiza os riscos e as oportunidades determinados durante o 
planeamento, se necessário? NC   
o Efetua alterações no SGQ, se necessário? C P Nº06 
A Valinox verifica se as ações corretivas são adequadas aos efeitos das 
não conformidades encontradas? C 
P Nº03 
P Nº06 
A Valinox retém informação documentada como evidência da natureza 
das não conformidades e de quaisquer ações subsequentes e, dos 
resultados de qualquer ação corretiva? 
C 
P Nº03 
P Nº05 
P Nº06 
P Nº08 
P Nº09 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Esta secção faz correspondência com os pontos 8.5.2 – Ações Corretivas e 8.5.3 – 
Ações Preventivas, da versão de 2008. A revisão clarifica a diferença entre 
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correção e não conformidade e deixa de exigir a definição de um procedimento 
documentado para a realização das ações corretivas, compete agora às 
organizações definir a informação necessária para as conseguir implementar. 
Umas das principais alterações da norma diz respeito à introdução do 
pensamento baseado em risco, este conceito reflete-se nesta secção na medida 
em que deixa de existir uma seção autónoma para as ações preventivas. De 
qualquer forma, às organizações que conseguiam implementar eficazmente este 
conceito, é recomendado que o mantenham. É também abordada a necessidade 
de empreender, se necessário, ações para atualizar os R&O. 
10.3 Melhoria contínua  
A Valinox melhora de forma contínua a pertinência, a adequação e a 
eficácia do SGQ? C 
P Nº03 
P Nº06 
MQA 
A Valinox considera os resultados da análise e da avaliação e as saídas da 
revisão pela gestão para determinar se há ́ necessidades ou 
oportunidades que devem ser tratadas no contexto da melhoria 
contínua? 
C P Nº03 
Comparação 
ISO 9001:2008 
Na ISO 9001:2015 a melhoria contínua é encarada como uma das abordagens da 
melhoria, de caráter contínuo e incremental, que está centrada na adequação e 
eficácia do SGQ. Nesta versão, é agora pedido que se considerem as saídas da 
análise e avaliação e as saídas da revisão pela gestão, para verificar essa 
adequação e eficácia. 
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Anexo 6 – Plano da Auditoria 
Dia Hora  Processo, Atividade ou Função  
26
 
08.50  Chegada ao Local (Sede) e apresentação da Equipa Auditora  
09.00  Reunião de Abertura  
(âmbito do SG; Identificação dos clientes / Serviços prestados  
Identificação dos Processos / Subcontratação / Req. legais)  
09.30  Compreender a organização e o seu contexto  
Compreender as necessidades e as expetativas das partes interessadas  
Determinar o âmbito do SG, SG e respetivos processos,  
Informação Documentada  
Liderança e compromisso, Política  
Funções, responsabilidades e autoridades organizacionais  
Gestão Estratégica; Gestão de Infraestruturas  
09.30  Instalações Técnicas Especiais; Automação e Controlo Industrial:  
Metalomecânica  
Planeamento e Controlo Operacional  
Requisitos para produtos e serviços  
Design e desenvolvimento de produtos e serviços  
Desenvolvimento; Comercial  
10.30  Ações para tratar riscos e oportunidades  
Objetivos da qualidade/planeamento para os atingir  
Planeamento das alterações  
Planeamento de ações  
Programa de Gestão  
Monitorização, medição, análise e avaliação  
Revisão pela Gestão, Melhoria  
Planeamento estratégico  
Gestão Estratégica  
12.00  Requisitos para produtos e serviços; Comunicação;  
Avaliação Satisfação dos Clientes; Reclamações  
Gestão de Melhoria; Técnico Comercial  
13.00  Almoço e deslocação para obra 
14.00  Visita a obra  
Ações para tratar riscos e oportunidades  
Objetivos da qualidade/planeamento para os atingir  
Conhecimento organizacional  
Planeamento e Controlo Operacional  
Requisitos para produtos e serviços  
Controlo dos processos, produtos e serviços de fornecedores externos  
Produção e prestação do serviço  
Libertação de produtos e serviços  
Controlo de saídas não conformes  
Suporte; Recursos de monitorização e medição  
Produção, Gestão de Gestão Ambiental e da SHST  
18.00  Conclusão do 1º dia de Auditoria  
08.50  Chegada ao Local (Sede) e apresentação da Equipa Auditora  
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Dia Hora  Processo, Atividade ou Função  
09.00  Visita às instalações  
Ações para tratar riscos e oportunidades  
Objetivos da qualidade/planeamento para os atingir  
Conhecimento organizacional  
Planeamento e Controlo Operacional  
Requisitos para produtos e serviços  
Controlo dos processos, produtos e serviços de fornecedores externos  
Produção e prestação do serviço  
Libertação de produtos e serviços  
Controlo de saídas não conformes  
Suporte; Recursos de monitorização e medição  
Produção, Gestão de Gestão Ambiental e da SHST  
10.00  Identificação dos perigos e avaliação dos riscos: metodologia e enquadramento dos 
riscos no sistema de gestão. Comunicação. Monitorização e Medição.  
Verificação da situação relativa às disposições regulamentares: Identificação de 
requisitos legais e outros requisitos; Avaliação da Conformidade. Comunicação e 
Consulta. Monitorização e Medição. 1  
Atividades de Medicina do Trabalho 2  
Gestão da SHST  
10.00  Aspetos Ambientais: metodologia e enquadramento dos aspetos ambientais 
significativos no sistema de gestão.  
Verificação da situação relativa às disposições regulamentares: Obrigações de 
conformidade, Avaliação da conformidade. Comunicação. Monitorização e Medição  
Gestão Ambiental  
10.00  Suporte: Infraestruturas, Ambiente de Trabalho  
Recursos de monitorização e medição  
Gestão de Infraestruturas  
11.15  Controlo dos processos, produtos e serviços de fornecedores externos  
Compras  
11.45  Suporte: Pessoas, Competência, Consciencialização  
Conhecimento organizacional  
Recursos Humanos  
12.30  Reunião Privada da Equipa Auditora  
27 13.00  Almoço  
14.00  Preparação e Resposta a Emergências  
Tratamento de Incidentes  
Gestão de Gestão Ambiental e da SHST  
14.00  Monitorização, medição, análise e avaliação.  
Auditoria Interna; Não conformidade e Ação Corretiva  
Acompanhamento do tratamento das constatações da anterior visita da SGS  
Gestão de Melhoria  
15.30 Reunião Privada da Equipa Auditora  
17.30 Reunião de Fecho  
18.00 Conclusão da Auditoria  
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